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RESUMEN

El presente estudio titulado “Endomarketing para incrementar el compromiso
organizacional de los colaboradores del hotel Costa del Sol Wyndham”, tuvo como
objetivo general proponer estrategias de endomarketing que Incrementen el
compromiso organizacional de los colaboradores del Hotel Costa del Sol —
Wyndham. En ese lapso nuestra investigacion fue aplicativo con un enfoque mixto,
la cual nos permitié escoger a nuestra muestra de 25 trabajadores y procesarlos
mediante dos cuestionarios de 22 items, y una guia de entrevista para el gerente
de la misma, que fueron procesados por el programa spss, con el fin de analizar y
concluir el grado de compromiso que estaba atravesando la empresa,
posteriormente el alcance fue explicativo causal ya que nos ayudd a poder
encontrar las verdaderas causas por las cuales ocurren determinadas situaciones.
Finalmente de acuerdo a los resultados obtenidos, el grado de compromiso
organizacional en la empresa, se encontré con un nivel medio, 28%, 32% y 29%,
para la cual se plantea estrategias de endomarketing que incrementaran y daran
solucion a las dificultades que atraviesa la organizacion. En conclusion la hipotesis
de la investigacion se acepta por lo tanto las estrategias disefiadas permitiran que

el compromiso organizacional aumente.

Palabras clave: Estrategias de endomarketing, compromiso organizacional,

colaboradores.
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ABSTRACT

The present research entitled "Endomarketing to increase the organizational
commitment of employees of the Costa del Sol Wyndham hotel”, it had the general
objective of proposing endomarketing strategies that increase the organizational
commitment of employees of the Costa del Sol - Wyndham Hotel. During this time,
our research was applied with a mixed approach, which allowed us to choose our
sample of 25 workers and process them through two 22-item questionnaires and an
interview guide for the manager of the same, which were processed by the program
spss, in order to analyze and conclude the degree of commitment that the company
was going through, later the purview was causal explanatory since it helped us to

find the true causes for which certain situations occur.

Finally, according to the results obtained, the dimension of the organizational
compromise in the area, it is confined to a medium level, 28%, 32% and 29% for
which we have created endomarketing strategies that will increase and provide
solutions to the difficulties that the organization is going through. In conclusion, the
research hypothesis accepts the designed strategies that will allow the

organizational commitment to increase.

Key words: Endomarketing strategies, organizational commitment, collaborators.
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l. INTRODUCCION

En toda empresa, el lograr objetivos y metas es el principal pilar para su
continuidad, es por ello que la fuerza béasica para este hecho, son los
colaboradores si estos se encuentran comprometidos implicara mucho en el
rendimiento y la productividad, por ello es necesario que reciban constante
motivacion, capacitacion y orientacion. Asimismo, usar el endomarketing genera
socializar una iniciativa de principios y valores entre los trabajadores. A
continuacion, mencionaremos empresas internacionales, nacionales y locales

que ponen en practica este tema que es de suma importancia.

Es asi que, en cuanto a la realidad problemética a nivel internacional, en
su articulo relacionado con la lucha contra el absentismo laboral, nos dicen que
en Espafia un total de 263,000 personas dejan de laborar en sus centros de
trabajo, esto es debido a los cambios en las practicas de trabajo, cambios
tecnologicos, demograficos y medioambientales, lo cual genera falta de
compromiso con sus respectivas organizaciones, y se ve retribuido en el no
cumplimiento de sus tareas, asimismo una sobrecarga para los demas
trabajadores. Este problema también se puede situar por la falta de motivacion,
poca integracion y adaptacion del empleado en puesto de trabajo
(Interempresas, 2019, parr. 2-4)

Por su parte, en la revista magazine, confirma que la principal amenaza
de supervivencia para las organizaciones grandes y pequefias, es la pérdida de
un trabajador competente que hace referente a una pérdida de ventaja
competitiva para la empresa. Esta circunstancia es de especial cuidado debido
que la globalizacion, y los nuevos avances tecnologicos y la complejidad de los
mercados, generan que la competencia capte a nuevos colaboradores con
mayores habilidades y conocimientos. Asimismo, los colaboradores de hoy
fuerzan a sus empleadores a cambiar las expectativas y maneras de trabajo

(Heilman, Vanhala, y Salminen, 2015 p. 5).

Asimismo en un articulo se escribe que la clave para el éxito empresarial
es la adquisicién de herramientas de endomarketing, de tal manera que esta

pueda auto reforzar la satisfaccion de los colaboradores, ya que es el ser mas



importante de una organizacién. Por otra parte que, si se maneja talleres o
capacitaciones de motivacion, satisfaccion del cliente interno, sera menos los
recursos gque se gastara en un cliente externo, tanto asi que si se refiere a una
perspectiva de una empresa hotelera, nuestra primera linea, la que va a
representar nuestra imagen, tendrd que saber como llegar al contacto directo

con el publico (Kumar, y Bhargava, 2015 p.2).

Por otro lado, en lo que corresponde a la realidad problemética a nivel
nacional, en la revista gestion, en su articulo relacionado con la falta de
compromiso laboral en las empresas peruanas. Considera que el principal
problema es la intranquilidad de todos los lideres de recursos humanos, por el
descuido a las herramientas u acciones necesarias para fortalecer la falta de
compromiso (engagement) y cultura organizacional son temas significativos que
recalcan en el ultimo informe final, “tendencias globales de capital humano”, es
asi que el 50% de las empresas peruanas ya han citado este problema como
“‘muy importante”. Hoy en dia los colaboradores estan forzando a sus
empleadores a buscar y cambiar las expectativas de trabajo en especial los
Millennials quienes desarrollan nuevas formas de trabajar, producir y consumir.
Ante ellos las compafiias reaccionan con lentitud y no logran poder nutrir sus

niéveles jerarquicos (Gestion, 2015, parr. 4).

Asimismo, en las instalaciones de una empresa peruana manifiesta que
la importancia de generar un marketing interno, se debe promover la union de
los diferentes espacios de una organizacion, distribuyendo objetivos y metas
comunes entre los colaboradores, de tal manera que se pueda comprimir los
riesgos de conflictos. De esta manera comprende mejor esta herramienta que
sobrealimenta a nuestro cliente interno (trabajadores), ayudara a que el
desempefio sea mas proactivo y sobre todo que pueda tomar iniciativa no solo
en un area si no en las diferentes areas de la organizacion, del mismo modo
repercutira a que se logre una disminucion en los riesgos de fracasos (Rpp, 2019,

parr.3).

Entonces en cuanto a la realidad problematica local de la empresa hotel
Costa del Sol - Wyndham Chiclayo con RUC: 20231843460 A través de una

entrevista realizada al gerente general, el Sr. Sanchez Hidalgo Sergio, quien



manifiesta que es una empresa 100% dedicada a brindar una excelente estadia,
indicando que su personal reconoce y recuerdan el principal requerimiento para
gue de esta forma los clientes tengan una estancia mas placentera. Sin embargo,
se muestra que el compromiso de los colaboradores esta de manera deficiente,
pues si bien por una parte sienten que estan orgulloso de pertenecer a la
organizacion (55%) y esto no abarca en totalidad el compromiso de todos los
colaboradores puesto que si tendrian mejores ofertas para renunciar, no
dudarian por aceptar nuevas propuestas, ademas se muestra que los individuos
tienen caracteres diferentes al momento de que se les implementen reglas de
cambio y desde la misma forma existen trabajadores que solo cumplen sus
funciones por cumplir por lo mismo que ya se ha hecho un llamado de atencién
y eso hace referente a un total de (35%), de esa forma se crea un clima tenso
que termina por contagiar a todos. De igual manera no deja de existir
trabajadores que solo estan laborando por necesidades econémicas, y también
existe colaboradores que estan laborando mas de 2 afios dentro de la
organizaciéon y generalmente muestran un sentimiento de obligacion, pues que
gracias a este trabajo ellos han podido dar una estabilidad econémica a su
familia, no obstante, el interés por resolver problemas no es favorable puesto
gue hacen como si no se percataran. Por otro lado, la organizacién no les da
autonomia de decision para realizar sus tareas u operaciones que realizan dentro
de la organizacién, ademas la empresa no realiza capacitacion constante y
entrenamiento, los canales de comunicacion que emplean son orales, que solo
se realizan cuando se les sugiere sobre algun tema o inquietud laboral. Es por
ello que este trabajo de investigacibn se concentra en poder desarrollar
estrategias de Endomarketing para incrementar el compromiso organizacional

en el hotel Costa del Sol — Wyndham — Chiclayo.

Con respecto a la formulacion de nuestro problema indica que debemos
saber que estamos buscando, que pretendemos resolver con la investigacion y
gue es lo que realmente queremos encontrar, a donde vamos a llegar, por qué y
para que hacemos la investigacion y cual es su alcance (Mufios, 2015, p. 77),
por lo tanto nuestra dificultad de investigacion es la siguiente: ¢ Las estrategias
de endomarketing incrementa el compromiso organizacional en los

colaboradores del hotel Costa del Sol — Wyndham, en la ciudad de Chiclayo?



En nuestro presente tema de investigacion es necesario la justificacion del
mismo, de tal manera que indique los motivos y necesidades que llevaran al
investigador a seleccionar el tema para su desarrollo, la cual deberan estar en

orden externo e interno o subjetivo” (Baena, 2017, p. 59).

La presente investigacion tiene como justificacion teorica, busca a travées
de las dos diferentes teorias, el poder evaluar y pronosticar que tan influyente es
son las estrategias de endomarketing para incrementar el compromiso
organizacional en los colaboradores del hotel Costa del Sol — Wyndham.
Actualmente esta empresa, realiza capacitaciones y charlas donde se les ensefia
como es que deben de actuar en momentos de sismos, 0 en momentos donde
deben brindar los primeros auxilios, temas relevantes que solo sobreguarda la
comodidad de sus huéspedes, y se hace visible que es menos la importancia
gue se tiene con el desarrollo y cuidado de sus clientes internos.

De tal manera como justificacion practica, es relevante porque no existen
muchas investigaciones dentro del entorno local que se encuentren enfocadas a
disefiar estrategias de endomarketing, para incrementar un problema que aqueja
a la mayoria de empresas y en especial a nuestra entidad en estudio que refleja
en los colaboradores del hotel Costa del Sol Wyndham, de esta manera lograr
que tengan una mejora en los puntos criticos que se puedan encontrar en el

transcurso de la investigacion.

Posteriormente, como justificacion metodoldgica, se justifica porque se
han elaborado instrumentos siguiendo de procedimientos metodoldgicos, que va
de acuerdo con las dimensiones e indicadores en cada una de las variables,
ademas que los instrumentos han sido validados para siguientes
investigaciones. Por consiguiente, nos ayudara a poder encontrar soluciones y
recomendaciones para incrementar el compromiso de los colaboradores en el
hotel Costa del Sol — Wyndham.

El Objetivo General es proponer estrategias de endomarketing que
Incrementen el compromiso organizacional de los colaboradores del hotel Costa
del Sol — Wyndham. Asimismo para poder alcanzar el actual propdsito se
muestra los siguientes objetivos especificos: a) Diagnosticar el nivel de

compromiso organizacional de los colaboradores del hotel Costa del Sol —



Wyndham, b) Identificar los elementos del endomarketing que incrementaran el
compromiso organizacional de los colaboradores del hotel Costa del Sol -
Wyndham., c) Disefar estrategias de endomarketing que permitan mejorar el
compromiso organizacional de los colaboradores del hotel Costa del Sol —
Wyndham,

Se trabajara teniendo en cuenta la siguiente hipotesis el endomarketing
incrementa el compromiso organizacional en los colaboradores del hotel Costa
del Sol — Wyndham.



Il. MARCO TEORICO
Los estudios previos ya realizados tratan también de endomarketing y

compromiso organizacional, el cual es un tema donde las variables se relacionan
entre si, siendo de gran importancia en el mundo empresarial, lo cual ya existen
investigaciones realizadas en otros paises, asi como dentro del departamento

de Lambayeque.

Para dar mayor soporte a nuestro trabajo de investigacion se tendran en

cuenta trabajos previos, realizados a nivel internacional, nacional y local:

Por lo tanto, a nivel internacional se cita a Loy, (2018) quien en su estudio
acerca de Employee motivation and organizacional commitment in hotels: A case
of ridar and rivonia hotels”. Cuyo objeto principal es relacionar la motivacién del
empleado y el compromiso de los colaboradores en la industria hotelera en
Uganda. Para esta investigacion se emple6 el tipo de investigacion natural
transversal, utilizando datos mayormente cualitativos basados en la relacion.
Asimismo, concluyeron que el sector hotelero puede captar estratégicas de la
motivacion tanto intrinseca y extrinseca, que es la clave para la satisfaccion de
los trabajadores, ayudando de esta manera mejorar las condiciones de trabajo,
para lograr la eficacia de ellos y puedan actuar con mucha eficiencia en la

organizacion.

Asimos segun kumar (2017) en su investigacién acerca de “Job satisfation
& Organizational Commitment in the Hospitality Industry”. Incluye su objetivo
principal conocer la correlacion que existe entre bienestar laboral y la
responsabilidad organizacional de la industria hotelera. El tipo de investigacion
es descriptiva. Se hizo de herramientas cualitativas y cuantitativas en analizando
datos recopilados mediante cuestionario, entrevista y observacion. Concluyeron
que realmente existe una gran diferencia entre los parametros de la
investigacion, afirmando que los trabajadores que se encuentran en primera
linea son los menos satisfechos laborando dentro de la organizacion, y su vez
los resultados que se obtuvieron entre la correlacibn de clima laboral y

compromiso estan muy afectados por el estilo de liderazgo

Asimos Stephens, (2016) en su investigacion acerca de “Endomarketing
strategies in the coffee shops industry”. Incluye su objetivo principal, implementar



estrategias de endomarketing para mejorar la relacion de clientes internos en la
industria cafetalera. Para el presente estudio, se asumié un enfoque cualitativo
de disefio de seccion transversal, esta investigacion fue descriptiva y no
experimental, se aplicé la misteriosa metodologia del comprador. Concluyeron
gue realmente las estrategias de endomarketing no solo es hacer que el cliente
interno sea parte de un equipo, puesto que después de haber aplicado estas
estrategias se generd un gran cambio en la mision, vision, cultura corporativa,
también la forma y la eficiencia de trabajo tubo un cambio rapido ya que los

problemas de pedidos de productos se encontraban en un 5% del 10%.

A nivel nacional se cita a Hurtado, y Eguia, (2018) en la investigacion
realizada acerca del clima y compromiso organizacional, en la entidad hotelera
“Chaski Hotel” de la ciudad del Cusco. Cuyo objetivo fue establecer la relacién
entre el clima y el compromiso organizacional en la empresa “chaski hotel” de la
ciudad de Cusco-2017. Esta investigacion es del tipo aplicada, cuantitativa
descriptiva, con disefio de tipo no-experimental. Para la recaudacion de datos de
utilizo un cuestionario guia de entrevista y analisis documental. Se pudo observar
que existe diferentes tipos de nivel de compromiso por parte de los
colaboradores del hotel chaski, con resultados medio alto 59.2%, de tal manera
gue estan identificados con los diferentes tipos de compromiso, afectivo 47.5%,

normativo 53.4% y continuidad 67.2%.

Asimismo, Carrion y Vasquez (2018) en su estudio acerca de compromiso
organizacional e inteligencia emocional en los trabajadores de los hoteles de
Huanchaco. Indico como objetivo fundamental determinar cual es la relacién que
existe entre el compromiso organizacién y la inteligencia emocional de los
individuos del hotel de Huanchaco. El disefio fue no experimental de corte
trasversal, cuantitativo y correlacional. Concluyendo que el compromiso
empresarial de los colaboradores se encuentra en un nivel alto de 55% y medio
de 45%, identificandose con dimensiones como, afectivo alto, continuidad y

normativo.

Por otro lado, segun Figueroa, (2017) en el estudio acerca de gestion del
conocimiento y marketing interno en el desarrollo de ventajas competitivas en el

sector hotelero — Huanuco. Cuyo objetivo es conocer la relacion que existe entre



la gestion del conocimiento y orientacion al marketing interno con el desarrollo
de ventajas competitivas en el sector hotelero de los distritos de Huanuco. El tipo
de investigacidon es no experimental, observacional, transversal, retrospectivo y
descriptivo. Por lo general concluyeron que la gestion del conocimiento y el
endomarketing tienen una relacion significativa en las mejorias competitivas del

sector hotelero, con resultados de un 95% de confiabilidad.

A nivel local segun Otake y Otoya, (2017) en su investigacion acerca de
Nivel de compromiso organizacional de los colaboradores en el hotel tres
estrellas, Chiclayo 2015. El cual tuvo por objetivo diagnosticar el grado de
responsabilidad organizacional en el hotel de tres estrellas de esta ciudad
durante el afio 2015. El estudio es del tipo cuantitativa, descriptiva de disefio no
experimental. Para la técnica de recoleccién de datos se utilizé libros, revistas,
paginas web, asimos se elaboré un cuestionario. Por ultimo concluimos que
existe un nivel medio de compromiso organizacional hacia el hotel, por lo
consiguiente los colaboradores se sienten identificados y con lealtad a la
empresa por ende deciden quedarse porque se han integrado a su trabajo diario
la satisfaccion personal y otras actividades no monetarias en la cual son mas

valoradas por los empleados.

Asimismo, segun Bardales, (2019) en su estudio acerca de “Estrategias
de endomarketing para mejorar la productividad en la empresa artesco.” Indico
gue su objetivo principal, consiste en aplicar estrategias de endomarketing que
mejoren la productividad de la empresa. Cuyo tipo de investigacion para realizar
el estudio fue descriptivo, con disefio no experimental cuantitativo para que se
analizara las variables en un tiempo determinado proponiendo estrategias que
ayuden a mejorar la productividad. Con ayuda de las teorias relacionadas al
tema, concluyeron que al realizar estrategias de marketing interno en los
colaboradores va a generar un cambio en su ambiente laboral, clima, cultura en

la empresa de manera significativa.

Cajan y Castillo, (2019) en su estudio de investigacion “Estrategias de
endomarketing para mejorar el compromiso organizacional de los trabajadores
del restaurante Hebrén sac.”, indicando que como objetivo general es determinar

gue las estrategias de endomarketing mejoren el compromiso organizacional de



los trabajadores de la entidad en estudio. De tal manera que el tipo de estudio
es aplicativo con un disefio pre experimental puesto que se dard un tratamiento
a un grupo de estudio antes y después de haber aplicado las estrategias y
encontrar que influencias tienen estas en un problema. Después de haber
aplicado talleres para fortalecer el trabajo en equipo y comunicacion entre sus
compaferos concluyeron de manera afirmativa que incremento mucho las

dimensiones del compromiso organizacional.

En cuando se refiere a las bases teoricas referentes a las variables de
estudio, en primer lugar, empezaremos por nuestra variable independiente que
es endomarketing. En forma general muestra que el marketing interno, esta
delegada a poder promocionar los valores de marca y la imagen de una
organizacién entre sus trabajadores, con relacion a “employer branding”. Lo cual
quiere lograr que los colabores esté plenamente comprometidos con la misién,
vision, productos y servicios, de la misma manera que se pueda desarrollar la
fidelidad y su rendimiento en base de una excelente motivacién (Pareda, y
Berrocal, 2011. p. 409).

De la misma manera en el libro “Servicio con pasion”, define que las
estrategias del endomarketing se centran en acelerar procesos, mejorando la
cooperacion interna. Es decir que se enfoca en la imagen institucional,
motivacion, sensibilizacién, eficiencia, comodidad de un equipo de trabajo para
gue de esta manera puedan reducir el turnover. Generando la disminucion de
gastos que siempre afecta a la organizacion y aumentando los resultados
positivamente en: colaboradores mas motivados, optimizacion de la
productividad, clima organizacional mas saludable como también la buena
calidad de trabajo y bienestar. De tal manera que las empresas que comprenden
la importancia del marketing interno, acaban destacadndose considerablemente

en el mercado (Vallejo y Sanchez, 2017.p. 126).

Asimismo, en endomarketing y la relacion con la gestion de recursos
humanos se debe considerar muchos elementos tales como: remuneracion,
evaluacion del desempefio capacitacion, productividad, motivacion,
considerablemente se le pueden afadir deberes y derechos tacitos de la

institucion. El conjunto de todos estos elementos va a determinar el grado de



correlacion entre la organizacion y el recurso humano, la cual siempre va a
depender de como la empresa instituya las prioridades entre los elementos. De
acuerdo como nos manifiesta Alcaide (2008) citado por (Regalado, Allpacca,
Baca, Geronimo, 2011.p.29), indica que la moderna gestion del capital humano
se sustenta en algunos principios que deben ser interiorizados, en especial en la

alta gerencia.

« El activo més valioso de una empresa es su gente

» El personal es el Unico factor que puede generar ventajas competitivas en
el largo plazo.

+ La forma en que la empresa gestiona su recurso humano influye en la
rentabilidad de la institucion

« Lacreatividad, la capacidad de innovacion, el potencial de crecimiento, la

participacion en el mercado siempre va a depender de su capital humano.

Por consiguiente, en el libro “Endomarketing: tacticas de relacién con el
consumidor interno”. Menciona que muchas de las empresas estan utilizando
estrategias con la finalidad de ayudar a mejorar capacidades, desarrollo
individual y profesional, motivacion, con el fin de poder obtener un grado alto de
confianza en cada uno de sus colaboradores, con el fin de obtener gran
porcentaje de cliente externo y una buena rentabilidad en ingresos segun
(Regalado, Allpacca y Baca, Gerénimo, 2011. p.49).

De tal manera que encontramos a las dimensiones propias del

Endomarketing y se presentan en la siguiente manera:

Como primera dimension encontramos analisis del entorno, es el proceso
en el cual la organizacion facilmente podria identificar oportunidades y amenazas
de tal manera que pudiera equilibrar los cambios que se estén produciendo

dentro de su entorno.

En cuanto a los indicadores propios del endomarketing, se presentan las

siguientes:

Cultura organizacional, Es la parte inherente de cualquier lugar de trabajo,
y que implica el conjunto de creencias, valores, actitudes, tradiciones entre

grupos, existentes en toda la organizacion. Del mismo modo que puede
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manifestarse como una cultura fuerte y débil, lo cual dependera de la aceptacion
de los colaboradores para que de esta manera se pueda llevar a cabo el
funcionamiento de la empresa y cumplimiento sus objetivos planteados.
Asimismo, es muy importante que la cultura de una organizaciéon este alineada
con la misién y vision de la empresa (Heinz, 2019, parr.3). Clima organizacional,
se relata a las diferentes caracteristicas del medio ambiente de trabajo, en donde
estas caracteristicas son percibidas directa o indirectamente por los trabajadores
gue se desempefien en ese medio, de tal manera que interviene entre los
factores del sistema organizacional y el comportamiento individual (Sandoval,
2004, pag. 84 parr. 1-5) Diagnéstico Organizacional, es el estudio interno
necesario para todas las empresas, y la cual se encarga de poder apreciar la
realidad actual de la organizacion tanto como sus potencialidades, conflictos,
objetivos, vias de desarrollo, areas de oportunidad, etc. Generalmente este
proceso es muy importante ya que busca eficiencia en la compafiia a través de
cambios y es el primer paso fundamental para perfeccionar el ejercicio

comunicacional de la organizacional (Rodriguez, 2019, parr.1-6)

Asimismo, como segunda dimension tenemos satisfaccion y motivacion,
manifiesta que ambos componentes, buscan un equilibrio para cumplir los

objetivos y metas de los colaboradores.
Presenta los siguientes indicadores para evaluarla:

Motivacion, significa deseos, necesidades por lo tanto es un paso de
estimular a las personas para que lleguen asia su objetivo, asimismo en el
contexto del objetivo laboral se va equilibrar por el éxito, reconocimiento, deseo
de dinero, satisfaccion laboral, entre otras; de modo que el cargo mas
significativo de la administracion es ser el lider, debe fomentar el interés y crear
voluntad al colaborador para un mejor desempeiio laboral podemos decir que la
motivacion es un estado interno que activa, mantiene y dirige al individuo hacia
sus fines o metas planteadas es la que te impulsa a cumplirlas (Juneja, 2017,
parr.1-4). ldentificacién de Necesidades, se menciona que las necesidades son
fisicas y sociales dirigiéndolo al ambito empresarial se va identificar las
necesidades de los consumidores, por lo tanto, son los individuos los que van a

aprobar o rechazar el producto o servicio propuesto, después reconocida las
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necesidades se va a satisfacer a la persona acorde con la calidad, precio y el
uso que se dara ya sea creada internamente o externamente (Jauregui, 2001
parr.16). Valoracion del empleado, es un analisis que se hace a cada colaborador
basado en varios factores en la cual se descubre que tanto aporta en el
trabajador, la rapidez en desenvolverse, iniciativa, puntualidad, creatividad,
capacidad resolutiva, cooperacion, adaptacién en los cambios, asi mismo esta
evaluacion ayudara a ver el nivel de desempefio de cada uno de sus trabajadores
0 a descubrir el problema de productividad de la empresa, es por ello que valorar
a un empleado no solo favorece a el individuo sino que también a la empresa por
lo tanto a ma&s motivados y valorados se encuentren los empleados se obtendra

un grado de excelencia en el trabajo (Montes, 2018 parr.1-3).

Finalmente, nuestra tercera dimension es orientacion al cliente externo,
es la orientaciébn que toma la organizacion con sus colaboradores, de poder
dirigir todos los esfuerzos de una manera mas factible de tal manera que se

pueda satisfacer necesidades tanto del cliente externo como el cliente externo.

Para la evaluacion de esta dimension se toman en cuenta los siguientes

indicadores:

Servicio al cliente, indica que ofrecer un servicio al cliente es la interaccion
del consumidor que compra un producto y el representante de la organizacion,
por lo tanto es importante tener un buen servicio al cliente ya que es elemental
para el éxito de la empresa, que certificara lealtad del cliente y la marca, por otro
lado esté la implementacion del sistema en linea y teléfonos estas herramientas
son las que resuelven todas las dudas o problema que se haya presentado, el
represéntate ve la manera de sorberlo no obstante el ser humanos es
indispensable en algunos casos (Grant, Kagan 2018 parr.8). Giro de negocio,
permite especificar las actividades y los diferentes propésito e importancia que
se dedica la organizacion para generar ganancia. Por otro lado, menciona que
una empresa puede tener varios giros empresariales a la vez, ademas estos
giros pueden ser cambiantes a medida que la tecnologia valla teniendo nuevas
necesidades y posibilidades ademas las personas tiene que estar con constante
actualizacion (Torres, 2019, parr. 1-5). Alineamiento de valores, indica que, en el

siglo XXI, el ser lider y tener seguidores ya no es lo de ahora. Hoy en dia
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trabajamos con calidad y no con cantidad rigiéndonos a las normas, politicas y
valores que la organizacion o empresa tiene y lo pone en préactica con todos los
trabajadores, para llegar a una meta ya trazada, realizando un buen ambiente
laboral, valores bien practicados, tomando buenas decisiones en conjunto para
el bien de la empresa y poder producir, con eso el trato al cliente e incluso el
trato a los trabajadores va a depender mucho para que una organizacién marche

por un buen camino y tenga mucho éxito (Holloway, 2017. p.16).

Por otro lado, en cuanto a las teorias relacionadas al tema de nuestra
variable dependiente que es compromiso organizacional en el libro “Clima y
compromiso organizacional”’, manifiesta que es el grado de participacion e
involucramiento del individuo en la empresa. Con el mismo sentido que es el
grado de identificacion que tiene el colaborador con su organizacion, originando
que las personas empiecen a creer, aceptar sus metas, valores de la
organizacién, las personas han estructurado un sistema total desde el cual
organiza y dirigen sus fenbmenos multifuncionales sujetos a las influencias de
motivacion, satisfaccién y un buen programa de capacitacion con el fin de que

se pueda potencializar el recurso humano (Edel, Garcia y Casino, 2007. p. 51).

El Compromiso organizacional se define como el grado en que un
colaborador se siente identificado con una organizacion en especifico, y los
obejtivos 0 metas de ésta, y anhela mantener un vinculo con ella (Robbins &
Judge, 2006, p.79).

Meyer y Allen (1991) citado por, Zevallos (2018) indica que el compromiso
organizacional es un estado psicologico que establece el vinculo entre un
empleado y la empresa, de tal manera que genera la creencia en los objetivos,
metas y valores de la empresa, llevandolos a que voluntariamente ejercen un
esfuerzo considerable en beneficio de la organizacion y que en conclusién desee

seguir siendo mismo de la empresa.

Asimismo, el compromiso de los colaboradores en la organizacion es el
grado de identidad que tiene el trabajador, con los objetivos de la empresa y la
membresia de seguir laborando dentro de ella. Afirmando también que si existe

un grado alto de identificacion es menos probable que quieran ser receptivos a
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un nuevo cambio de actitudes o sientan necesidad de asumir responsabilidades

de la competencia (Stephen y Coulter 2010. p.346).

Es asi que en cuanto a las dimensiones propias del compromiso

organizacional se presentan las siguientes:

Primera dimension encontramos el compromiso afectivo, (Comprende la
aspiracion de permanecer en la institucion), refleja el deseo personal que tiene
el colaborador de seguir laborando en una empresa, concretada por su
identificacion, implicacion y lealtad con esta. Considerando también que sienta
empatia con los problemas que surgen en la misma y puedan buscar posibles

soluciones.

Entonces para medir esta dimensidn son necesarios los siguientes

indicadores:

Satisfaccion en el trabajo, indica es el grado de la mayor conformidad que
tiene el individuo dentro de su entorno laboral, de este modo también influyen
factores como: La remuneracion, las relaciones humanas, compensaciones, y lo
mas importante la seguridad. Asimismo, este ambiente de trabajo repercutird
frente a las obligaciones que se tienen que realizar en la organizacion,
pudiéndose también decir que surge a partir de la relacion entre el trabajo real y
las expectativas del trabajador (Eid y Larsen 2008, p. 394).Aceptacion de
objetivos, en el articulo menciona que la cooperacion que tienen los trabajadores
hacia una empresa, se correlaciona con la colaboracion emocional y mental en
lo cual lo alienta a poder favorecer en que todos los objetivos sean logrados de
manera responsables. No obstante, en la actualidad empresarial debe existir una
buena comunicacion interna, tanto en los trabajadores y en la organizacion para
que de esta manera a la hora de lograr los objetivos no existan obstaculos,
ademas si se mantiene motivado a los equipos de trabajo no sera tan
imprescindible el poder alcanzar un gran éxito (Chand, 2016, parr. 2-5).
Sentimientos de pertenecias, indica que la clave para el éxito de cualquier
organizacion es la continuidad de sus colaboradores y es por ello que las
empresas de hoy deben evaluar a sus pilares y saber en qué grado de
satisfaccion se encuentra sus trabajadores, para que de esta manera no exista

rotaciones constantes. Asimismo, es importante que las empresas tomen
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acciones sobre el desarrollo personal y profesional de sus colaboradores, donde
se brinden capacitaciones, herramientas que sean utilizadas en la empresa con

fin de crear motivacion y un sentimiento de continuidad (Soler, 2017, parr.3-6).

Segunda dimension compromiso continuo, (Relacionado a los costes de
salida de la organizacion), Es la disposicion o necesidad del trabajador de
perdurar en la organizacion, por conocimiento de las pérdidas o costes viables
relacionados a la suspension, destitucion o al retiro consciente. Dichos precios
pueden ser econdmicos, lo cual es respectivo con el sueldo, los impuestos
sociales, los beneficios y también pueden ser no financieros como: relacionados
como el status, las molestias brotadas por el cambio de cargo, la merma de

relaciones y la antigledad profesional.
Para medir esta dimension se hace uso de los siguientes indicadores:

Esfuerzo, en la revista de recursos humanos, manifiesta que la “clave del
éxito: reconocimiento al esfuerzo de sus empleados”, actualmente no solo en el
sector empresarial existen tipos de refuerzos que los colaboradores perciben a
diario tanto lo positivo y negativo, ambos tipos desarrollan un comportamiento
determinado. Cuando se recompensa de manera positiva el esfuerzo y trabajo
de un colaborador por su capacidad eficiente, se fortalece acciones y conductas
gue toda asociacion desea extender en los empleados y de esta manera pueda
preexistir confianza, habilidades para que contribuyan en las metas (Garcia,
2016, parr. 2-4). Compromiso laboral, indica que se define como el maximo nivel
de entusiasmo que un trabajador tiene hacia el cumplimiento de obijetivos, y la
realizacion de las tareas en un puesto de trabajo, de tal manera que asuma con
responsabilidad su visién y mision de la organizaciéon con la cual se identifica.
Asimismo, implica la satisfaccion, el alto nivel de motivacion que la organizacién
le pueda dar a sus colaboradores para que de esta manera se minimice la
rotacion de los colaboradores y que ellos mismos puedan desarrollar sus tereas
de una manera mas eficiente, logrando productividad y rentabilidad en la
organizacién (Bhat, 2019, parr. 2-7). Interés econémico, se manifiesta que para
saber sobre todos los intereses de nuestros colaboradores se encontraran a
través de una buena gestion de recursos humanos. Asimismo, este es un trabajo

de quienes lideran la organizacion para que puedan captar y reconocer la
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existencia de distintos grupos de intereses y pueda existir también la capacidad
de comprender los intereses particulares de cada grupo (Conexionesan, 2016,
parr. 1-3).

Tercera dimension compromiso normativo, (Relacionado con el
sentimiento de obligacion de permanecer a la organizacion). Es el deber que
tiene el trabajador de permanecer y participar por razones de reciprocidad,
lealtad o de gratitud con la organizacion. Asimismo, se trata de una
responsabilidad moral que asume el colaborador con la aceptacion de objetivos
y cumplimiento de las tareas de la organizacioén, por lo mismo que esta le haya

brindado y el no realizar esas tareas, asumen un sentimiento de culpa.
Esta dimension hace uso de los siguientes indicadores:

Lealtad, considera que este “gesto de honestidad que tiene la persona es ante
todo acerca de la reciprocidad y es muy transcendental para el triunfo de las
organizaciones”. Los colaboradores de hoy en dia estan en las necesidades de
buscar un equilibrio en su desarrollo profesional e emocional y es por eso que
las organizaciones deben estar estrictamente obligados a construir un ambiente
de satisfaccion, de tal manera que ellos puedan sentirse presumidos, y vean que
son tratados de manera justa con el fin de cuidarse mutuamente y no estén en
la maxima necesidad de buscar otro empleo (Hoek, 2013, parr. 1-5) Deberes con
la empresa, “El trabajador debe desempenar diversas formas de obligaciones”
es decir que coexista una buena relacién entre las dos partes de la organizacion,
como lo constituye la ley demostrando que una vez que el colaborador acepte
un nuevo contrato de trabajo de forma dependiente, el empleado esta en la
obligacion de reconocer que estara bajo mando de quien lo supervisa. Asimismo,
sera necesario que el empleado cumpla sus funciones en sujeto a lo que ya se
acordd, de forma escrita o verbalmente (Pacheco, 2019, parr.1-8). Obligaciones
del trabajador, en el articulo explica que las organizaciones deben mantener a
sus colaboradores con ideas claras sobre cudles son sus respectivas
obligaciones, para que las amenazas externas e internan no puedan afectar a
toda el que conforma una organizacion. De la misma manera que si se logra
adecuar correctamente una clara informacion a los trabajadores, podran

gestionar todos los recursos de manera enérgico y rapido, ademas difundir una
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cultura de proteccién va a relacionar al personal a que sea consiente con las
normas de seguridad, la cual se tendra en cuenta a la hora de desarrollar las

diversas funciones (Atico, 2017, parr. 5-11).
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lll. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

El enfoque de nuestra investigacion es mixto, porque es un proceso que
recolecta, analiza y vincula datos cuantitativos y cualitativos en mismo estudio,
0 una gran serie de investigaciones para responder a un planteamiento del

problema (Fernandez, Baptista, y Hernandez, 2014, p. 24).

El tipo de investigacion que se desarrollara es aplicada, porque emplea
conocimientos teoricos (proceso de investigacion inicial) y (proceso de
investigacion madura) y los convierte en conocimientos practicos para resolver
un determinado problema o planteamiento especifico (Fernandez, Baptista, y
Hernandez, 2014, p. 54).

Puesto que nuestra investigacion es del tipo aplicativa, en la cual nos
ayudara a analizar e implementar estrategias de endomarketing con el fin de
incrementar el compromiso organizacional de sus colaboradores en el hotel
Costa del Sol - Wyndham, es decir que los conocimientos adquiridos y las teorias
sustentadas en el marco teodrico serdn puestas en practica con el fin de
solucionar dificultades que se encuentra aquejando a la organizacion en estudio,
para luego poder apreciar y evaluar cuales fueron los resultados que se
obtuvieron de la implementacién de las estrategias para la mejora mediante un

post test.

Asimismo, el alcance de nuestra investigacion es explicativo — causal,
porque explica causas por las cuales ocurren determinadas situaciones, hechos
o fendmenos. En esta investigacion se encontrara la descripcion de las variables
de un fendbmeno, asi como un andlisis de la relacion que existe entre ellas

(Fernandez, Baptista y Hernandez, 2014, p. 150).

Para poder explicar nuestra investigacion, se determina el compromiso
organizacional del hotel Costa del Sol — Wyndham, con el propésito de poder
crear estrategias de endomarketing, que ayuden a incrementar el compromiso

de todos sus colaboradores para con la organizacion.
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Disefio de investigacion

El disefio de esta investigacion es no experimental — transversal, se le
denomina asi porque se realiza sin manipular deliberadamente las variables en
estudio, de otra manera se basa fundamentalmente tal y como se dan en su
contexto natural para después analizarlos (Fernandez, Baptista y Hernandez,
2014, p.152). De tal manera que solo observaremos, examinaremos los
fendbmenos tal y como se estén dando en su contexto, para que posteriormente
podamos disefar estrategias de endomarketing que ayuden en el incremento de

un compromiso organizacional. Tal modo que se muestra:
M OxX........ P
M: Grupo de estudio
Ox: Evaluacion del compromiso organizacional en el hotel Costa del Sol
P: Propuesta de estrategias de endomarketing

3.2. Variable y operacionalizacion
Variables

“‘Expresan las caracteristicas, atributos o aspectos que desean conocer,
explicar, dimensionar y estudiar con el objetivo investigado” (Maldonado, 2015.
p. 123).

Es decir que toda variable debe responder a un objetivo y/o hipétesis. El
valor que adquieren las variables en cada unidad de analisis, constituye los datos
y cuando estos datos se procesan de acuerdo a ciertos objetivos se tiene la
informacion.

3.2.1. Variable independiente: Endomarketing

Se muestra que el marketing interno, esta delegada a poder promocionar
los valores de marca y la imagen de una organizacién entre sus trabajadores,
con relacibn a employer branding (marca del empleador) segun (Pareda y
Berrocal, 2011, p. 409).

Genera una iniciativa entre un grupo de trabajadores o todos los individuos

de una organizacién, en la cual se debe de trabajar sobre nuevos métodos y
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procedimientos para que todos los colaboradores puedan emplearlos en su dia

a dia.

3.2.2 Variable dependiente: Compromiso organizacional
Manifiesta que es el grado de participacion e involucramiento del individuo

en la empresa” de tal manera se relaciona verdaderamente con el nivel de
desemperio, si el colaborador se encauza en la resolucion de problemas,
muestra interés por los objetivos y tareas de la empresa, asimismo genera
aportes de ideas facilmente se muestra que estd en un alto nivel de
involucramiento con el trabajo (Edel, Garcia y Casiano, 2007, p. 51).
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3.3. Poblacion y muestra
Poblacién

Una vez que se ha definido nuestra unidad de analisis, se continda a
determinar cuél serd nuestra poblacion en la cual va hacer trabajada y
posteriormente pasara a ser generalizada los resultados. Asimismo, la poblacién
es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de

especificaciones (Fernandez, Baptista y Hernandez, 2014).

Todos los colaboradores de la empresa hotel Costa del Sol Wyndham en

la ciudad de Chiclayo la cual suman un total de 72 trabajadores.

Tabla 1: Descripcidén de Trabajadores

Cargos Cantidad de trabajadores

Gerente 1
Asistente administrativo 1
Contador 1
Cajero 3
Encargado de recepcion 6
Servicio de conserjeria 6
Servicio de lavanderia 4
Servicio de habitaciones 6
Encargado de restaurante 8
Encargado de bar 2
Encargado de transporte 2
Encargado del spa 6
Encargado de gimnasio 4
Encargado de casino 10
Encargado de piscina 2
Jefe de mantenimiento 1
Operarios de maquinaria 3
Almaceneros 6

Total 72

Fuentes: Elaboracion propia
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Muestra

Es el conjunto de todos los casos que conciertan con una serie de detalles,
es en propiedad, un subgrupo o subconjunto representativo de la poblacion,
cuyas caracteristicas deben ser lo més aproximado posible (Fernandez, Baptista
y Hernandez, 2014).

Sin embargo, de nuestro total de poblacién que es 72 colaboradores no
se aplicard el muestreo probabilistico estratificado, solo se escogera como
muestra por conveniencia a 25 trabajadores del hotel Costa del Sol Wyndham —

Chiclayo.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica

Entrevista: Es una reunion para poder charlar y conversar entre un
individuo (el entrevistador) y por parte (el entrevistado) u otras (entrevistados)
segun (Fernandez, Baptista y Hernandez, 2014, p.153). En este caso se
entrevistd al gerente general quien administra y conoce la situacion
organizacional, para darnos a conocer los puntos criticos y de esta manera

disefar las estrategias del endomarketing.

Encuesta: Técnica, se mejora un conjunto de interrogantes para las dos
variables, con el fin de poder alcanzar caracteristicas de la poblacion y de las
variables en estudio (Fernandez, Baptista y Hernandez, 2014, p. 166). En
nuestro trabajo se maneja la técnica de la encuesta, la que se aplicara a la
muestra escogida, y en esta oportunidad, los 25 trabajadores del hotel Costa del
Sol Wyndham quienes responderan correspondientemente a nuestras variables

de endomarketing y compromiso organizacional.
Instrumentos:

Cuestionario: El cuestionario segun (Fernandez, Baptista y Hernandez,
2014, p. 217) es el acumulado de preguntas a base de una o mas variables con
dimensiones que se van a poder medir. El cuestionario seré lanzado a través de
una encuesta para los colaboradores de la empresa hotel Costa del Sol —

Wyndham consistiendo en preguntas con escala de Likert 1 “Totalmente en
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desacuerdo”, 2 “En desacuerdo”, 3 “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, 4 “De

acuerdo” y 5 “Totalmente de acuerdo”.

Para la presente investigacion el cuestionario esta formado por 44 items.
22 para medir la variable endomarketing y 22 para la variable del compromiso

organizacional.

Guia de entrevista: Es el conjunto de preguntas para conseguir
respuestas, donde se puede lograr una comunicacién y la construccion unida de
importantes temas. En esta investigacion seran 10 preguntas (items) aplicadas

al gerente general del hotel Costa del Sol Wyndham.
Validacion y confiabilidad del instrumento

Validacién: Indica que la validez llamada “propiedades psicométricas” de
las escalas de medicion, son los criterios contra los cuales se tendra que evaluar
la adecuacion y precision de nuestros procedimientos de medicién en la
investigacion cientifica”. Lo que nos manifiesta es que la validez es el criterio con
el cual se mide para que sea validado y precisa el proceso de la investigacion
(Bhattacherjee, 2012, pag. 64).

Segun (Fernandez, Baptista y Hernandez, 2014. p.200) define que la
validez, en términos habituales, se refiere al grado en que una herramienta se

va a medir y que es lo que pretende medir (p.200).

Los instrumentos seran validados por tres expertos especialistas en la
linea de investigacién donde se podra presentar los instrumentos elaborados con
la finalidad que puedan medir las preguntas y verificar si en realidad llegan a
medir las variables y pueda ser util la informacién para poder lograr el

cumplimiento de los objetivos de nuestra investigacion.

Tabla 2: Expertos de Juicios Criticos

Expertos de Juicio Critico Porcentaje
Sr. Sergio Sanchez hidalgo 95.5
Sr. Robinson Requejo 92.6
Villalobos
Sra. Mimi Elizabeth Gonzales 98.5
Espino

Fuente: Elaboracion Propia.
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Confiabilidad: Manifiesta que la fiabilidad de un instrumento de medicion hace
referente al grado en el que el instrumento origina resultados consistentes y
coherentes. La cual se establece mediante diversas técnicas. Es decir, para que
la investigacion sea confiable debe pasar por una medicion, segun los resultados
logrados y de esa manera poder saber su grado de categoria a la que pertenece,
de acuerdo a la técnica establecida en la investigacion (Mcneil, Newman, y
Steinhauser, 2005, p.64).

Indica que la confiabilidad de un instrumento de medicion hace referente
al grado en que se aplica repetidamente al mismo individuo u objeto y produce
resultados iguales (Fernandez, Baptista y Hernandez, 2014 p.200).

La confiablidad fue determinada por medio del coeficiente estadistico
denominado Alfa de cronbach, y ademas se tendra que aplicar la prueba piloto
para poder fortificar la validez del instrumento, los mismos que ayudaran a

favorecer la coherencia de los instrumentos como su consistencia.

Tabla 3: Rangos

Rangos Magnitud
0,81 a 1,00 Muy alta
0,61 a 0,80 Alta
0,41 a 0,60 Moderada
0,21 a 0,40 Baja
0,01 a 0,20 Muy Baja

Fuente: Elaboracion Propia
Con respecto a la variable Endomarketing

Tabla 4: Alfa de Cronbach - Variable Independiente

Fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

] 911 22
Fuente: Elaboracion Propia.
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Con respecto a la variable del problema Compromiso Organizacional

Tabla 5: Alfa de Cronbach - Variable Dependiente

Estadisticas De Fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,639 22

Fuente: Elaboracion Propia.

3.5. Procedimiento

e Se recolecta la informacion aplicando los instrumentos de

recoleccion de datos.

a) Una guia de entrevista para poder evaluar las dos variables en estudio,

b)

con preguntas de opinion dirigidas al gerente general del hotel Costa del
Sol — Wyndham de Chiclayo, donde las respuestas de la variable
dependiente serviran para formar un parrafo argumentativo de la
realidad problematica local y las respuestas de la variable
independientes serviran para formular, diagnosticar estrategias de la
propuesta.

Un cuestionario de la variable independiente con cinco alternativas de
respuestas segun la escala de Likert, con el fin de poder evaluar los
indicadores del problema en dos momentos, antes de emplear la

estrategia (Pre test) y después de aplicar la estrategia (Post test).

La variable independiente (Endomarketing) si sera manipulada, pues
servird para disefar estrategias de mejora que seran aplicadas en la
variable del problema (Compromiso Organizacional) a través de un
programa de actividades desarrolladas a la poblacion/ muestra
(trabajadores).

La variable dependiente se diagnostica con el cuestionario se procesa
con el software SPSS version 23, sus resultados son controlados con

las estrategias de la variable independiente.
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3.6. Método de analisis de datos
Para el andlisis de los datos logrados y posteriormente recogidos para la

presente investigacion, se hara uso del software SPPS version 23, a través del
cual se procedera a pasar y procesar toda la data obtenida por medio de la
encuesta aplicada el mismo que también nos brindara las tablas de frecuencias
y gréficos correspondientes, llevando a cabo un procedimiento adecuado,

analizando la relacidon existente entre las variables.

3.7. Aspectos éticos
La ética establece una participacion al estudio elaborados de los factores

morales relacionados con la ética de la informacion, principios éticos, contribuye
el estudio y ademas los investigadores dentro de sus cualidades esta los valores

como son sobriedad y austeridad. (Ojeda, Quintero, y Manchado, 2007, p. 345).

Esta investigacion, influye la participacion de los colaboradores del hotel
Costa del Sol — Wyndham Chiclayo., quienes entran en un pre experimento para
la obtencién de resultados que hacen frente a objetivos establecidos en el inicio

de la investigacion.

El aspecto ético que se esta poniendo en practica es la
‘RESPONSABILIDAD” porque nos comprometemos de manera muy
responsable con la empresa hotel Costa del Sol -Wyndham Chiclayo, para poder
analizar y aplicar estrategias de Endomarketing que ayuden a incrementar el

compromiso de sus colaboradores para la organizacion.

Ademas de practicar la “honestidad y transparencia”, porque
informaremos a la organizacién de todos los resultados reales (positivos y
negativos) de la investigacion, para que se dé cuenta la labor que se estan

realizando.

Por otro lado, trabajamos de una manera original, ya que como
estudiantes y futuros profesionales hemos plasmados nuestras propias ideas en
base a un proceso de lectura de libros, informes, sitios web. Asimismo, se usara
el aspecto ético de “confiabilidad”, porque existe informacién de la empresa, en
la cual se nos pidio se guardara bajo este valor, y que solo sea util para evaluar

el compromiso organizacional de sus colaboradores.
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IV.  RESULTADOS
Objetivo Especifico 02: Diagnosticar el nivel de compromiso organizacional de
los colaboradores del hotel Costa del Sol — Wyndham.

Tabla 6: Resultados de la variable independiente y dimensiones

Totalmente En Ni en De acuerdo  Totalmente Total
en desacuerdo  acuerdo ni de acuerdo

desacuerd en
0] desacuerdo

Valor %  Valor %  Valor % Valor % Valor % Valor %

Compromiso 5 18% 7 28% 6 24% 4 16% 4 14% 25 100%
Afectivo

Compromiso 6 23% 8 32% 4 14% 5 21% 3 10% 25 100%
Continuo

Compromiso 7 26% 5 22% 7 29% 4 16% 2 8% 25 100%
Normativo

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Hotel Costa del Sol
Wyndham.

VARIABLE COMPROMISO ORGANIZACIONAL

40% 28% 32% 29%
o 24% 23% 21% 26%
%

16% 14 16%
I 10% 8%

Compromiso Afectivo Compromiso Continuo Compromiso Normativo

20%

0%

B TOTALMENTE EN DESACUERDO % m EN DESACUERDO %
NI EN ACUERDO NI EN DESACUREDO % = DE ACUERDO %
B TOTALMENTE DE ACUERDO %

Figura 1: Representacion grafica de la variable compromiso organizacional y sus
dimensiones

Fuente: Tabla 8

En latabla 8 y la figura 1 se observa que los resultados obtenidos de parte
de los colaboradores son los siguientes: la dimension compromiso afectivo fue
evaluada en desacuerdo por un 28% y en un 24% ni en acuerdo ni en
desacuerdo. Asimismo, en lo que se refiere a la dimension compromiso continuo
estuvo evaluada con un 32% en desacuerdo y en un 23% como totalmente en

desacuerdo. Finalmente, en cuanto a la dimensiébn compromiso normativo, se
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evalud por un 29% ni de acuerdo ni en desacuerdo y un 26% como totalmente
en desacuerdo.

Tabla 7: Dimension Compromiso Afectivo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido Acumulado
Valido Bajo 1 4% 4.0 4.0
Medio 17 68% 68.0 72.2
Alto 7 28% 28.0 100.0
Total 25 100% 100.0

Fuente: Resultado de los encuestados

Compromiso Afectivo
€29

70%
60%
50%
40%
30%
20%

0%

Bajo Medio Alto

Figura 2: Representacion grafica de la dimension compromiso afectivo.

Fuente: Tabla 9

En la tabla 9 y la figura 2, se observa que en la dimensidon compromiso afectivo
nos muestra un 68% como medio, un 28% alto y un 4% bajo, en lo cual nos
muestra que existen trabajadores con un nivel medio de su compromiso y apego
emocional hacia la organizacién, de tal manera que esto esta afectando el

vinculo que tiene el colaborador y el crecimiento de toda la empresa.
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Tabla 8: Dimension Compromiso Continuo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido Acumulado
Vélido Bajo 4 16% 16.0 16.0
Medio 14 56% 56.0 72.0
Alto 7 28% 28.0 100.0
Total 25 100% 100.0

Fuente: Resultados de los encuestados y separado en dimension.

Compromiso Continuo

60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%
Bajo Medio Alto

Figura 3: Representacion grafica de la dimensién compromiso
contindo

Fuente: Tabla 10

En la tabla 10 y la figura 3 se observa que en la dimensién compromiso continuo
estuvo evaluada de acuerdo a los resultados obtenidos por los colaboradores
con un 56% medio, un 28% alto y un 16% bajo en lo cual nos sefiala un nivel
medio esto se da porque no se trabaja de manera continua el compromiso de los
colaboradores por lo que es recomendable que la empresa tome acciones en

cuanto a las mejora a condiciones de sus colaboradores.
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Tabla 9: Dimension Compromiso Normativo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido Acumulado
Vélido Bajo 4 16% 16.0 16.0
Medio 17 68% 68.0 84.0
Alto 4 16% 16.0 100.0
Total 25 100% 100.0

Fuente: Resultados de los encuestados y separado en dimension.

Compromiso Normativo
689
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

Bajo Medio Alto

Figura 4: Representacion grafica de la dimension compromiso normativo

Fuente: Tabla 11

En latabla 11y la figura 4 se observa que en cuanto a la dimensién compromiso
Normativo se tienen los siguientes valores con el 68% medio, un 16% alto y el
16% bajo, los cuales fueron proporcionados por los colaboradores, indicando
gue en el nivel medio se encuentran colaboradores que no estan ligados con la
organizacién en un sentido moral, y que no se ha desarrollado el sentimiento de
permanencia, es decir que pueden encontrar mejores opciones para que puedan

emprender nuevo camino.
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Objetivo Especifico 03: Identificar los elementos del Endomarketing que
incrementaran el compromiso organizacional de los Colaboradores del hotel
Costa del Sol — Wyndham.

Totalmente En Ni en De acuerdo  Totalmente Total
en desacuerdo  acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Valor %  Valor % Valor % Valor % Valor % Valor %

Andlisis de 0 1% 3 14 7 30% 11 45% 3 13% 25 100%

Entorno

Satisfaccion y 1 2% 3 12% 7 30% 11 45% 3 11% 25 100%

Motivacion

Orientacion al 0 2% 2 8% 8 30% 11 45% 3 24% 25 100%

cliente externo

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del hotel Costa del Sol Wyndham

VARIABLE ENDOMARKETING

60%

45% 45% 45%
33%
409 30% 30%
% 0 sl —
0% 14% 13% 12% 11% 8% 13%
0%
Analisis del Entorno Satisfaccion y Motivacion Orientacion al Cliente

B TOTALMENTE EN DESACUERDO % mEN DESACUERDO %  'Mterno

NI EN ACUERDO NI EN DESACUREDO % m DE ACUERDO %
B TOTALMENTE DE ACUERDO %

Figura 5: Representacion grafica de la variable endomarketing y sus dimensiones

Fuente: Tabla 12

En la tabla 12 y en la figura 5 se observa que: la dimensién andlisis de
entorno fue evaluada con un 45% de acuerdo y en un 30% ni de acuerdo ni en
desacuerdo. En la dimension satisfaccion y motivacién estuvo evaluada con un
45% en de acuerdo y en un 30% ni en acuerdo ni en desacuerdo. Finalmente,
en cuanto a la dimension orientacion al cliente externo, se evaluo por un 45% de

acuerdo y en 33% ni en acuerdo ni en desacuerdo por los colaboradores.
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Tabla 10: Dimensién Analisis del Entorno

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido Acumulado
Valido Bajo 6 24% 24.0 24.0
Medio 11 44% 44.0 68.0
Alto 8 32% 32.0 100.0
Total 25 100% 100.0

Fuente: Resultados de los encuestados y separados por dimension

Analisis del Entorno

45%
40%
35%
30% 9
25%
20%
15%
10%
5%
0%

Bajo Medio Alto

Figura 6: Representacion grafica de la dimension analisis del entorno

Fuente: Tabla 13

En la tabla 13 y la figura 6 se observa que en cuanto a la dimension
analisis del entorno se tienen las siguientes muestras con un 44% Medio, 32%
alto y un 24% bajo por parte de los colaboradores, por lo cual nos muestra que
existen necesidades que no son satisfechas ni atendidas por la organizacion y
aceptan tacticas o estrategias para poder incrementarlas de tal manera que la

organizacion siga en desarrollo conjuntamente.
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Tabla 11: Dimension Satisfaccion y Motivacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido Acumulado
Vélido Bajo 7 28% 28.0 28.0
Medio 13 52% 52.0 80.0
Alto 5 20% 20.0 100.0
Total 25 100% 100.0

Fuente: Resultados de los encuestados y separados en dimension

Satisfaccién y Motivacién
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20%
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Figura 7: Representacion grafica de la dimension satisfaccion y motivacion

Fuente: Tabla 14

En la tabla 14 y en la figura 7 en cuanto a la dimension satisfaccion y
motivacion se evaluaron con un 52% medio, un 28% bajo un 20% alto, por los
colaboradores, en lo cual se muestran que se trabaja de manera adecuada, pero
que aun hay algunos puntos que se deben de mejorar para incluir a todos los
colaboradores a través del desarrollo de actividades de motivacién para mejorar

su confianza y de esa manera generar una mejor productividad de su parte.
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Tabla 12: Dimensién Orientaciéon al Cliente Interno.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido Acumulado
Vélido Bajo 5 20% 20.0 20.0
Medio 15 60% 60.0 80.0
Alto 5 20% 20.0 100.0
Total 25 100% 100.0

Fuente: Resultados de los encuestados y separados en dimension

Orientacion al Cliente Interno

60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%
Bajo Medio Alto

Figura 8: Representacion grafica de la dimension orientacion al cliente
interno

Fuente: Tabla 15

Enlatabla 15y enlafigura 8 se observa la dimensién orientacion al cliente

interno fue evaluada con el 60% medio y con un 20% bajo y medio por los

colaboradores, los cuales muestran que los empleados estan preparados para

resolver cualquier tipo de problema que se genere con los clientes o en el interior

de la organizacion, y es por ello que se debe contribuir mucho con ayuda de

estrategias que resuelvan las prioridades de nuestro cliente interno.
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V.  DISCUSION
Los resultados expuestos a través del tratamiento ejecutado, indica que

relativamente existen empresas que tienen deficiencia en los elementos
primordiales que les permite mejorar su compromiso organizacional, como en el
caso de la entidad en estudio. Para incrementar o mejorar este problema se debe
de tener en claro que el compromiso organizacional de los colaboradores es la
“(...) es el grado de participacion, involucramiento e identificacién del individuo
con los valores, actividades primordiales de la empresa (...)" (Edel, Garcia y
Casino, 2007. p. 51). Por tal motivo, como grupo de investigacion ejecutamos
una serie de estrategias basada en el endomarketing, para incrementar y
solucionar problemas que aqueja a la organizacién y ademas cabe mencionar
gue se lanzo6 un instrumento de medicidn para de esta manera poder analizar su

variacion.

Posteriormente para la validez estadistica de nuestros instrumentos, se
aposto por presentarle a tres expertos encargados de poder analizar nuestras
preguntas y nuestra encuesta que fue aplicada al gerente general para analizar
de manera mas profunda la realidad problemética, y detonar la verificacion que
en realidad estos instrumentos lleguen a medir las variables y puedan ser util
para nuestra investigacion, como nos manifiesta (Fernandez, Baptista y
Hernandez, 2014. p.200) “(...) es el grado en que una herramienta se va a medir
y que es lo que pretende medir (...) para la cual como resultados obtuvimos que
nuestro primer experto nos validéo con un porcentaje de (95.5%), nuestro
segundo experto (92.6%), y nuestro ultimo experto (98.5%), dandonos como un
resultado positivo en los instrumentos que utilizaremos para nuestra

investigacion.

Asimismo la confiabilidad de la investigacion se midio las dos variables en
estudio, de tal manera que se pueda tener la consistencia de los instrumentos
qgue midieron el nivel de cada variable y ademas se aplico a una prueba piloto
para el fortalecimiento de estos. Como nos manifiesta en primer instante (Mcneil,
Newman, y Steinhauser, 2005, p.64) “(...) hace referente al grado en el que el
instrumento origina resultados consistentes y coherentes (...)” a través de que

nuestro trabajo de investigacion fue llevado y procesado por el programa spss
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para obtener y analizar los resultados, concluimos que por medio del coeficiente
estadistico denominado Alfa de cronbach, nuestra variable del problema,
compromiso organizacion arrojo una estadistica de confiabilidad de (,639) que
se encuentra en un rango muy alta, y nuestra variable independiente,
endomarketing arrojo resultados de (,911) encontrdndose en el rango de muy
alta.

Debido a que nuestra investigacion fue aplicativo, con un enfoque mixto
se pudo elaborar estrategias de endomarketing que generen el incremento del
problema de esta investigaciéon y ademas que fue un “(...) proceso donde se
recolecto, analizo y vincula datos cuantitativos y cualitativos en mismo estudio
(...)” (Fernandez, Baptista, y Hernandez, 2014, p. 24), posteriormente gracias a
los conocimientos adquiridos por las teorias planteadas fueron puestos en
practicas y en la cual nos facilitd un conocimiento mas previo sobre la situacion

real que atraviesa la organizacion.

A continuacién mencionaremos sus objetivos y sus resultados que obtendremos
a través de la aplicacibn de estrategias para favorecer el incremento del

compromiso de todos los colaboradores.

Dentro de nuestro objetivo general, propusimos una propuesta de mejora
gue va relacionado con las estrategias de endomarketing, como nos manifiesta
el autor (Regalado, Allpacca, Baca, Geronimo, 2011.p.29), que “para realizar una
buena gestidn en con los colaboradores de deben llevar a cabo capacitaciones,
productividad, motivacién”. Para poder encontrar fin a las verdaderas realidades

gue viven las organizaciones.

Con respecto a nuestro primer objetivo especifico de investigacion, y a
través de los resultados obtuvimos que el nivel de compromiso organizacional
de los colaboradores del hotel Costa del Sol Wyndham, se encontraba en un
nivel medio, para la cual se diagnosticaron los diferentes factores que pudieron
identificar la razén; entre ello se tuvo que el compromiso afectivo dentro del
centro de trabajo, no mantenia un soporte significativo para los colaboradores, y
se reflejaba mediante las respuestas que nos brindaron en el cuestionario
aplicado en primer instancia, en la que solo un 28% mostro tener este vinculo

efectivo con la empresa, aparte de ello son muy pocos los trabajadores que se
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profesan empaticos por conocer la mision, vision, valores empresariales. Y para
cual tiene relevancia con el estudio de (Loy, 2018) “ (...) en su investigacion
realizada y aplicada en el sector hotelero de Uganda, se manifestd que los
gerentes y los participantes politicos de esta industria tienen que dedicar mayor
tiempo, brindando charlas motivacionales, capacitaciéon para garantizar el
compromiso y la efectividad de sus trabajadores y de esta manera poder lograr
que el individuo se sienta parte de ella (...)°, se puede evidenciar que
estratégicamente lograr que los colaboradores, tengan un faro indicando la
direccion de las acciones y decisiones, es muy objetiva para mantener con vida

una organizacion.

(Juneja, 2017) indicando que “La motivacion implica estados internos en
los colaboradores y que los dirige hacia las metas o fines determinados. (...) es
un estado interno que activa, mantiene y dirige al individuo hacia sus fines o
metas planteadas es la que te impulsa a cumplirlas (...)". (Parr.1-4). Entonces,
damos fe la importancia de contar con una motivacion para mantenernos en el
camino adecuado y de esta manera poder lograr el alcance de todos los objetivos
propuestos por la organizacion. Ademas en la teoria de (Robbins & Judge 2006)
confirma que el compromiso de los colaboradores se genera por la dedicacion
emocional que ellos mantienen con los valores, tareas, y el deseo de
permanencia que son caracteristicas propias de los colaboradores que tienen
este tipo de compromiso afectivo.

En base a nuestro segundo objetivo especifico en el trabajo de
investigacion indicamos cuales eran los elementos fundamentales del
endomarketing que incrementen el compromiso de los individuos en la
organizacioén, para la cual se realizé un trabajo completo con la ayuda de teorias,
nos indica tres elementos: andlisis del entorno, satisfaccion y motivacion y
orientacion al cliente interno, como nos respalda la teoria de (Pareda, y Berrocal,
2011. P. 409). Quien manifiesta que “(...) el marketing interno, esta delegada a
poder promocionar los valores de marca y la imagen de una organizacion (...)".
Asimismo en un trabajo de investigacion de (Bardales 2019) indica que los
elementos del endomarketing se relacionaron de manera significativa con el

propésito de incluir un plan de accion para el cambio del compromiso en la
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empresa artesco, y ademas tuvieron un resultado muy afectivo en el clima de la

organizacion.

Entonces en nuestros resultados al momento de incluir estos elementos
para solucionar el problema que aqueja a la organizacién, nos arrojo un resultado
positivo cuando se procesaron a través de un cuestionario, los cuales fueron:
44% medio en relacion al entorno, 52% en buscar la satisfaccion y 60% en

relacion al cliente interno.

Asimismo en nuestro tercer objetivo especifico es disefiar estrategias de
endomarketing que permitan mejorar el compromiso organizacional de los
colaboradores del hotel Costa del Sol — Wyndham, determinamos una propuesta
gue se basa en poder crear una imagen empresarial entre sus trabajadores,
destacando un equipo motivado y satisfecho, con el poder de que estos puedan
desarrollarse internamente. Por concluyente en una investigacion de (Stephens
2016) define que “incorporar una serie de estrategias de endomarketing, ayudara
mucho en encontrar un protocolo de servicio y sobre todo tener un colaborador
comprometido”. De tal manera que tenemos fe con respecto a lo que nos anuncia
el autor (Vallejo y Sanchez, 2017.p. 126) sefala que “las estrategias del
endomarketing se centran en acelerar procesos, mejorando la cooperacion

interna”.

38



VI. CONCLUSIONES
Finalmente, después del proceso de informacién y la discusion de nuestros
resultados que nos permitieron poder desarrollar de manera efectiva nuestros

objetivos planteados, llegamos a concluir que;

En nuestro objetivo general: proponer estrategias de endomarketing que
Incrementen el compromiso organizacional de los colaboradores del hotel Costa
del Sol — Wyndham, se ha podido concluir y afirmado nuestra hipotesis de
investigacion que las estrategias planteadas en nuestra propuesta, permitiran
incrementar el compromiso organizacional, segun los resultados en la medicion

de los elementos del endomarketing.

Por consiguiente en nuestro objetivo especifico: Diagnosticar el nivel de
compromiso organizacional de los colaboradores del hotel Costa del Sol —
Wyndham, para a cual se diagnosticO que las dimensiones que miden esta
variable se encuentran en un nivel medio, con porcentajes de 68% para el
compromiso afectivo, 56% para el compromiso continuo y 68% para nuestro
ultima dimensién, el compromiso normativo. Esto se debe a que la organizacion
no tiene un fuerte compromiso por parte de sus colaboradores, no tiene en claro
los objetivos, la mision, vision y valores, ademas se encontr6 que la empresa no
realiza talleres de integracion con el personal, y mucho menos se mantiene la

fidelizacion de clientes internos para con la organizacion.

En el segundo objetivo especifico: Identificar los elementos del
endomarketing que incrementaran el compromiso organizacional de los
colaboradores del hotel Costa del Sol — Wyndham. El resultado de estos, fueron
muy positivos, para la cual se encontraron tres elementos basicos que se
relaciona con el compromiso organizacional, y estos son: analisis del entorno

con 44%, satisfaccién y motivacion 52% y orientacién al cliente interno 60%.

En el tercer objetivo especifico: Disefiar estrategias de endomarketing que
permitan mejorar el compromiso organizacional de los colaboradores del hotel
Costa del Sol — Wyndham, de acuerdo con el resultado de la identificacion de los

elementos que ayudan a poder solucionar el actual problema, se present6é una
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propuesta de estrategias basada en el endomarketing, para la cual permitira la
participacion del colaborador interno, y asimismo incrementar el desarrollo

personal como lo profesional.
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VIl. RECOMENDACIONES
1. En el hotel Costa del Sol Wyndham, se deben realizar talleres para la
integracion de sus colaboradores, con la finalidad de poder retroalimentar, lo que
a diario se esté logrando, y por consiguiente se pueda identificar errores que
estén impidiendo el crecimiento empresarial, de tal manera que se pueda

encontrar soluciones rapidas.

2. Costa del Sol Wyndham, debe brindar capacitaciones a los colaboradores para
lograr una buena comunicacion interna, trabajo en equipo, y tener un buen clima
laboral. Asimismo inculcar temas de motivacion, satisfaccion, desarrollo personal
y profesional, potencializar habilidades y sobre todo brindar autonomia para que
puedan tomar decisiones con beneficio para la organizacion, fortaleciendo el
vinculo afectivo y de esta manera lograr que el trabajador se sienta valorado y

tenga en claro la vision de su crecimiento.

3. Se incita a que el gerente del hotel y la parte de recursos humanos, aplique
estrategias de endomarketing, en sus tres dimensiones del compromiso
(Afectivo, continuo y normativo), tomando en cuenta el plan estratégico que se
ha prescrito en el presente trabajo de investigacion, haciendo participacion de
ello, las veces que crean necesario, porque esto generara a que los trabajadores

se encuentren mas comprometidos con sus labores y actividades que realicen.

4. El presente trabajo de investigacién debe de ser tomado como referencia para
otros investigadores, siempre y cuando se respete la autoria, ademas se
recomienda realizar investigaciones aplicativas, para la cual permitira que
puedan resolver problemas mediante aplicacion de estrategias para la solucién

de diversos problemas que aguejan a las organizaciones.
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VIIl. PROPUESTA DE MEJORA
INTRODUCCION

Esta propuesta que conlleva estrategias de endomarketing, es una
herramienta con el fin de poder facilitar las relaciones entre la
administracion y el colaborador. La cual busca poder conquistar a los
trabajadores, por intermedio de distintas actividades y de esta manera
van a ir comprometiéndose con los valores, objetivos y planes de la

organizacion.

Las estrategias de endomarketing es el resultado de la investigacion
denominada “Endomarketing para incrementar el compromiso
organizacional de los colaboradores del hotel Costa del Sol Wyndham”
la cual esta dirigido para los trabajadores en la cede de Chiclayo, con
el fin de que se pueda dar una solucion a los diferentes problemas que
afectan a la organizacién y que estdn mencionadas a nuestra realidad
problematica.

Las estrategias de endomarketing mejoran la relacion y el bienestar
interno de los trabajadores de la empresa. Ademas, ayudan a
perfeccionar el compromiso organizacional en los colaboradores del
hotel Costa del Sol, llegando asi a poder mejorar las labores en cada
uno de ellos, lo cual repercutira en el logro de objetivos por la
institucion en estudio.

DATOS GENERALES DE LA EMPRESA

2.1. Rubro: Hotel Costa del Sol Wyndham pertenece al sector
hostelero

2.2. Razén social: Costa del Sol Wyndham.

2.3. Giro de negocio: Es una organizacion que brinda servicio de
hospedajes a nivel nacional y también realiza actividades de sus
objetivos sociales.

2.4. Ruc: 20231843460
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ANALISIS DEL CONTEXTO
3.1RESENA

La funcion empezo6 en 1995 en el departamento de tumbes, era un
destino ideal para instalar un hotel turistico, la cual le ofrecieron
comprar un hotel que ya existia, y no desaprovechando la
oportunidad el estaria aplicando su primera estrategia de negocio
que lo llevaria al éxito: comprar hoteles ya construidos,
remodelarlos y posicionar su marca en el mercado.

Este suefio del sefior Mario Mustafé, fue creciendo de norte a sur,
paso a paso, y de ciudad en ciudad, abriéndose camino por una
industria muy competitiva y que demandaba dar toda su energia
para ser alguien en el mercado. El hotel donde inicio su proyecto
(Tumbes) ahora, es uno de los lideres, no solo por su
infraestructura y servicios que ofrece, si no que se encuentra
posicionado estratégicamente integrado a un centro comercial.
Tanto fue su crecimiento, que después de haberse posicionado en
tumbes, logro adquirir infraestructura en el aeropuerto, es donde
Costa del Sol marca un antes y un después en su historia. LAP les
dio la concesion del terreno, fue donde por 1° vez empezarian a
construir un hotel desde cero, recibir huéspedes de todas partes
del mundo era un gran reto para la cadena.

Por otro lado, el gran servicio que ofrecen nuestros hoteles en el
norte del Peru se ve reflejada en la gran cantidad de comentarios
positivos que recibe en redes sociales como trip advisor, en el que
los usuarios destacan los hoteles en Piura, Chiclayo, Trujillo y
Tumbes.

3.2MISION

Brindar un excelente servicio personalizado

3.3VISION

Ser una cadena hotelera reconocida en el Peru y en todo el
extranjero, ofreciendo las mejores habitaciones y servicios para ser

la mejor opcién en todos nuestros destinos.
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3.4.- ORGANIGRAMA

o
(o)}

Figura 9: Organigrama de hotel Costa del Sol Wyndham Chiclayo.



VI.

3.4REALIDAD PROBLEMATICA
¢Las estrategias de endomarketing incrementa el compromiso
organizacional de los colaboradores del hotel Costa del Sol —

Wyndham, en la ciudad de Chiclayo?

DENOMINACION:

Propuesta de estrategias de endomarketing para mejorar el
compromiso organizacional en los colaboradores del hotel Costa del
Sol Wyndham.

JUSTIFICACION

Se justifica esta propuesta, porque sirve para incrementar el
compromiso organizacional de los colaboradores en el hotel Costa del
Sol Wyndham, puesto que de esta manera ayudara a que se pueda
trabajar en un ambiente agradable que se verd reflejado en el
compafierismo y equipo de trabajo. Asimismo, se podran beneficiar las
dos partes de una organizacién, los colaboradores internos, y la
empresa en conjunto, generando el compromiso de cada colaborador
se verd reflejado en la manera de atender a los clientes.

OBJETIVOS

6.1OBJETIVOS GENERAL
Incrementar el compromiso organizacional de los colaboradores a
través de las estrategias del endomarketing.

6.20BJETIVOS ESPECIFICOS

e Desarrollar el trabajo en equipo para incrementar sus capacidades
personales como profesionales en los colaboradores del hotel
Costa del Sol Wyndham.

e Lograr que los colaboradores, sepan quienes son, porque estan ahi
y para que, identificandose con los principios basicos de la
organizacion.

e Adoptar una comunicacion interna entre los comparferos para
fortalecer el equipo de trabajo en los colaboradores del hotel Costa
del Sol Wyndham.
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e Involucrar feedback, gamificacion laboral para adquirir nuevos
conocimientos o habilidades, favoreciendo las practicas grupales
en el hotel Costa del Sol Wyndham.

e Asimilar la adecuacion persona puesto, para estructurar de manera
mas adecuada a los colaboradores en diferentes tareas, en el hotel
Costa del Sol Wyndham.

e Mantener una buena salud mental dentro de la organizacion en los
colaboradores del hotel Costa del Sol Wyndham.

VIl. ALCANCE DE LA PROPUESTA
La propuesta de estrategias de endomarketing para mejorar
compromiso organizacional en los colaboradores, sera aplicada en La
empresa el hotel Costa del Sol — Wyndham en la ciudad de Chiclayo,
ubicada en la Av. Balta #399.

48



VIII.

CONTENIDO DE LA PROPUESTA

Tabla 13: Matriz de estrategias de Endomarketing

Estrategia Obijetivo Actividad Recursosy  Fecha Hora Lugar Responsable Presupuesto
Materiales
Estrategia 1: Desarrollar * Dialogar sobre los resultados que se Proyector Chapofian
Trabajo en mecanismos  que obtienen para de esta manera motivar la Multimedia Auditorio del Santamaria
Equipo. promuevan el actitud y compartir el trabajo bien hecho. Papel bond hotel costa S/. 120
trabajo en equipo e < Celebrar todos los logros del equipo, conun A4 del sol Maryuri
implementar la almuerzo para festejarlo. Lapiceros 07/2020 4:30a Wyndham - .
N ) ) ) . Villalobos
participacibn y la <« Compartimos confianza entre todos, para ser Plumones 5:00 pm Chiclayo
responsabilidad. mas que un equipo de trabajo. Laptop Olivares Sharoon
Cartulinas Milaaros
Limpiativo 9
USB
Estrategia 2: Identificar al + Reconocer a los trabajadores, que practiguen Proyector
Fomentar colaborador con los los valores para un entorno mas saludable. Multimedia Auditorio del N
L . X - Chapofian
Valores principios  basicos ¢ Practicar la fomentacion de valores para Papel bond hotel costa
de la organizacién.  mantener un ambiente de trabajo estable, y A4 del sol Santamaria S/. 140
tratarnos unos a otros con respeto y dignidad.  Lapiceros 4:30 a Wyndham — :
) 07/2020 : : Maryuri
* Instalar en afiches, folletos, eslogan con los Plumones 5:00 pm Chiclayo
principios de la empresa. Laptop Villalobos
Cartulinas Olivares Sharoon
Limpiativo Milagros
USB
Estrategia 3: Mantener una salud < Combatir el estigma y fomentar la discusién Proyector Chapofian
Salud Mental en mental altamente abierta sobre salud mental en el trabajo. Multimedia Auditorio del Santamaria
el Trabajo positiva y estable < Sensibilizarse en temas de salud mental. Papel bond hotel costa
para eliminar « Permitir que los colaboradores tomen algunas A4 del sol Maryuri S/. 100
factores de estrés decisiones que lo hagan sentir parte y Lapiceros 07/2020 4:30 a Wyndham — )
. . . ) ) . Villalobos
relacionado con el responsable del funcionamiento ideal de la Plumones 5:00 pm Chiclayo .
. . : L Olivares Sharoon
trabajo y vida empresa en diversas actividades. Laptop Mi
. ~ ; - ; ilagros
personal. * Realizar mafianas deportivas, con la familiay Cartulinas
colaboradores del Hotel para de esta manera Limpiativo
integrar el vinculo con la organizacion. USB

6V

« Se felicitara y se premiara a los trabajadores
que hayan cumplido con los parametros para la
designacion de empleados del mes.



Estrategia 4: Promover la e+ Mantener una politica de puertas abiertas, Proyector
Comunicaciéon  participacion mostrado mediante afiches. Multimedia
Interna interna de todos <« Flexibilizar el contacto entre los Papel

los colaboradores departamentos para lograr objetivos bond A4 Auditorio Chapofian S/. 100
para generar una empresariales. Lapiceros del hotel .
identidad * Dinamica para la integracion personal. Plumones 08/2020 4:30 a costa del Santamaria
corporativa y e+ Utilizar los canales de comunicacién. Laptop 5:00 pm sol Maryuri
mantener un Cartulinas Wyndham — .

. NS . Villalobos
ambiente laboral Limpiativo Chiclayo Olivares
mas favorable. UsB

Sharoon
Milagros
Estrategia 5: Lograr que los <« Determinar el porcentaje de los distintos Proyector
Autorrealizaciébn  colaboradores perfiles profesionales. Multimedia
encuentren la « Dar visualizacion a los trabajadores, con Papel bond
satisfaccion de videos que van de acorde con el tema. A4 Auditorio del Chapofian S/. 150
haber alcanzado y <« Incorporar al trabajador en dinamicas para Lapiceros 08/2020 4:30a hotel costa s .
. R i ) antamaria
cumplido unao mas implementar lo aprendido. Plumones 5:00 pm del sol
metas personales Laptop Wyndham — Maryuri
formando parte de Cartulinas Chiclayo .
A Villalobos
su desarrollo vy Limpiativo .
. Olivares Sharoon
potencial humano. USB ;
Milagros
Estrategia 6: Consumir » Creamos habitos positivos, mediante juegos Proyector
Gamificacion aprendizajes, que supera misiones y determinar qué tipo de Multimedia ~
. . ) > L o Chapofian
laboral mediante  juegos jugador tenemos, asimismo socializarlo con Papel bond Auditorio del
empresariales para diferentes estrategias que ayuden con el A4 08/2020 4:30a hotel costa Santamaria S/. 250
el beneficio propioy compromiso de los colaboradores. Lapiceros 5:00 pm del sol M .
. X aryuri
de la empresa. » Creamos juegos mediante Zeppelean, para Plumones Wyndham —
medir los diferentes aspectos. Laptop Chiclayo Villalobos
Cartulinas Olivares Sharoon
Limpiativo Milagros
USB
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Estrategia Brindar a nuestro eInformar sobre el progreso y avance que Proyector
7: Feedback trabajador una aporta cada uno, después de haber Multimedia Chapofian
informacion 100% realizado una actividad. Papel Auditorio P
objetiva y basada <« Analizar el desempeiio del equipo, para bond A4 09/2020 4:30 a del hotel Santamaria S/. 130
en resultados evitar que los colaboradores terminen Lapiceros 5:00 pm costa del M :
. aryuri
comprobables. dejando la empresa. Plumones sol
* Permitir que los clientes nos manifiesten Laptop Wyndham - Villalobos
sus aportaciones sobre el trabajo de Cartulinas Chiclayo Olivares
nuestro equipo, para actuar de maneramas Limpiativo Sharoon
rapida. USB Milagros
Estrategia 8: Definir el < Planificar un desarrollo profesional especifico Proyector Chapofian
Adecuacion desempefio para cada trabajo y empleado donde se pueda Multimedia Auditorio del :
. - Santamaria
persona o puesto excelente de cada desarrollar de manera mas eficiente. Papel bond hotel costa
trabajador, que < Encontrar el significado de porque esta a A4 09/2020 4:30a del sol Maryuri S/. 120
estan en cada una cargo del puesto. Lapiceros 5:00 pm  Wyndham — .
- . . Villalobos
de las posiciones « Tener claro que es lo que se espera de él. Plumones Chiclayo .
. Olivares Sharoon
existentes en la Laptop ;
o ; Milagros
organizacion. Cartulinas
Limpiativo
USB

18

Fuente: Elaboracion Propia.



Asi mismo para tener una mejor comprension de las estrategias de
Endomarketing que seran aplicadas en la empresa el Hotel Costa del Sol
Wyndham, para mejorar el compromiso organizacional de sus colaboradores,

seran explicadas a detalle a continuacion:
Estrategia N°1 Trabajo en equipo.

Objetivo: Desarrollar mecanismos que promuevan el trabajo en equipo e

implementar la participacion y la responsabilidad.
Acciones a desarrollar en el taller

e Conocer nuestros mismos talentos, y potenciar lo mejor de cada uno.

e Lograr, crear una sinergia unica, para obtener de manera mas rapida y
facil todos los objetivos propuestos.

e Desarrollar sus habilidades, talentos, ideas y destrezas, capacidades, con
el fin de poder realizar tareas mas efectivas y rapidas.

Estrategia N°2 Fomentar valores
Obijetivo: Identificar al colaborador con los principios basicos de la organizacion.
Acciones a desarrollar en el taller

e Comunicar el propésito sobre el mensaje que conlleva la mision, visién y
valores de la empresa.

e Trabajar con los principios mensurables para poder trabajar en direccién a
un solo objetivo.

e Encontrar relacion entre los valores empresariales y valores personales,

para alejarnos de un ambiente de tension y disconformidad.
Estrategia N°3 Salud mental en el trabajo

Objetivo: Mantener una salud mental altamente positiva y estable para eliminar
factores de estrés relacionado con el trabajo y vida personal.

Acciones a desarrollar en el taller

¢ Dialogar sobre los estados emocionales que siente nuestro trabajador.

o Establecer los beneficios que tiene el tener una buena salud mental.
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e Mantener un entorno de trabajo positivo para no causar problemas fisicos
y psicoldgicos.
e Ayudar a reconocer los signos de depresion, influyendo la tristeza excesiva,

la perdida de interés de actividades, la desesperanza.
Estrategia N°4 Comunicacién interna

Objetivo: Promover la participacion interna de todos los colaboradores para

generar una identidad corporativa y mantener un ambiente laboral mas favorable.

Acciones a desarrollar en el taller

e Conversar sobre los beneficios de mantener una comunicacion interna.

e Hablar sobre la importancia que es tener canales de comunicacién, para
poder mantener al trabajador informado de lo que se esta realizando dentro
de la organizacion

e Fomentar una comunicacioén horizontal entre distintas areas y distintos

niveles de responsabilidad.
Estrategia N°5 Autorrealizacion

Objetivo: Lograr que los colaboradores encuentren la satisfaccion de haber
alcanzado y cumplido una o mas metas personales formando parte de su

desarrollo y potencial humano.
Acciones a desarrollar en el taller

e Hablar sobre el significado que tiene la autorrealizacion.

e Hablar sobre los beneficios que ayudan a tener una mejor autorrealizacion.

e Realizar un fortalecimiento de autorrealizacién para que en el camino del
autodescubrimiento encuentren el “yo real’.

Estrategia N°6 Gamificacion laboral

Objetivo: Consumir aprendizajes, mediante juegos empresariales para el beneficio

propio y de la empresa.

Acciones a desarrollar en el taller
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e Hablamos de la importancia que tiene “gamificacion laboral” y mejorar el
desarrollo profesional, motivacién de trabajadores y lograr cambios en la
organizacion.

e Anunciar sobre mecanismos de juego, con el objetivo de motivar la
participacion, el compromiso y la lealtad de los colaboradores.

¢ Incentivar la maxima participacion de todos los colaboradores en
actividades empresariales, por medio de los retos, competitividad sana,

incentivos.
Estrategia N°7 Feedback

Objetivo: Brindar a nuestro trabajador una informacion 100% objetiva y basada en

resultados comprobables.
Acciones a desarrollar en el taller

e Fortalecer el sentido de responsabilidad de los clientes internos con el
desarrollo del trabajo en equipo.

e Mantener una comunicacién directa con los colaboradores, y ser ellos
quienes den sus aportes de mejora continua.

e Hablar sobre la importancia de dar valor, para esforzarnos mas.
Estrategia N°8 Adecuacion persona o puesto

Obijetivo: Definir el desempefio excelente de cada trabajador, que estan en cada

una de las posiciones existentes en la organizacion.
Acciones a desarrollar en el taller

e Dirigirnos ante ellos, para hablar son la importancia del tema adecuacion
persona o puesto.

e Disminuir con ellos las rotaciones personales.

e Incrementar el conocimiento sobre el deber y compromiso que conlleva

asumir un puesto nuevo.
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Tabla 14: Cronograma de plan de accién de la propuesta

Estrategia Fecha Hora Lugar Responsable Presupuesto
Estrategia 1: Chapofian Santamaria
Trabajo en Equipo. Auditorio del Marvuri
07/2020 4:30a5:00 pm  hotel costa del y S/ 120.00
sol Wyndham — Villalobos Olivares ' '
Chiclayo Sharoon Milagros
Estrategia 2:
Fomentar Valores Auditorio del o :
Chapofian Santamaria
hotel costa del
07/2020 4:30 a5:00 pm  sol Wyndham — Maryuri S/. 140.00
Chiclayo Villalobos Olivares
Sharoon Milagros
Estrategia 3: Chapofian Santamaria
Salud Mental en el Trabajo Auditorio del Marvuri
07/2020 4:30a5:00 pm  hotel costa del y
sol Wyndham — Villalobos Olivares
Chiclayo Sharoon Milagros S/.100.00
Estrategia 4: Chapofian Santamaria
Comunicacion Interna Auditorio del .
08/2020 4:30 a 5:00 pm hotel costa del Maryuri
sol Wyndham — Villalobos Olivares
Chiclayo Sharoon Milagros S/.100.00
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Estrategia 5:

Autorrealizacién Auditorio del o .
08/2020 4302500  hotel costadel ~ Chapofian Santamaria
m sol Wyndham — Maryuri
P Ch)ilclayo : / . S/.150.00
Villalobos Olivares
Sharoon Milagros
Estrategia 6:
Gamificacion laboral Auditorio del ~ .
Chapofian Santamaria
hotel costa del
08/2020 4:30 a5:00 pm  sol Wyndham — Maryuri
P Ch¥clayo _ yan S/. 250.00
Villalobos Olivares
Sharoon Milagros
Estrategia 7:
Feedback Auditorio del Chapofian Santamaria
09/2020 4:30 a 5:00 pm hotel costa del
sol Wyndham — Maryuri
Chiclayo _ yer S/. 130.00
Villalobos Olivares
Sharoon Milagros
Estrategia 8: Chapofian Santamaria
Adecuacion persona o Auditorio del Maryuri
puesto 09/2020 4:30 a 5:00 pm hotel costa del
sol Wyndham — Villalobos Olivares S/.120.00
Chiclayo Sharoon Milagros

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 15: Financiamiento del Plan de Accion de la Propuesta

Materiales

N° Descripcion Cantidad Costo (S/)
1  Sala (Ins. Del Hotel) 01 S/.
2 Proyector Multimedia 01 S/.
3 Papel bond A4 03 paquetes S/.33.00
4 Lapiceros 72 S/.21.60
5 Plumones 5 cajas S/.20.00
6 Laptop 1 S/.6.00
7  Cartulinas 48 S/.24.00
8 Limpia tipo 2 S/.2.00
9 USB 1 Sl.
10 Estrategias 8 1.110

Total (S/) 1.216.60

Fuente: Elaboracion Propia.
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Anexo N° 01 Matriz de operacionalizacion de variables

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Item Instrumentoy Escala
Independiente Conceptual Operacional s técnica de de
medicion medicié
n
El  marketing interno, esta Para evaluar el  Andlisis de entorno Cultura 1,2,3
delegada a poder promocionar compromiso del organizacional 456 Instrumento:
los valores de marcay laimagen Hotel Costa del Sol Clima organizacional
d o . L 7,8 Guia de Escala
e una organizacion entre sus Wyndham, se Diagnéstico .
entrevista del
trabajadores, con relacion a aplicara los organizacional Likert
“employer branding”. Lo cual elementos del Cuestionario 1
quiere lograr que los colabores endomarketing para Totalme
, . . . nte en
= esté plenamente comprometidos  asi mejorar el : _ — desacue
= L ) Satisfaccion y Motivacién 9,10, sacu
2 con la misién, vision, productosy  compromiso Motivacion, o 11 rdo
= o ) o Identificacion de 2.En
£ servicios. De la misma manera organizacional de los _ d
S necesidades 12,1 esacue
B que se pueda desarrollar la colaboradores del ] 314 rdo.
w L o Valoracién del ' 3. Nien
fidelidad y su rendimiento en Hotel Costa del Sol — Técnica: d
empleado 15,1 écnica: acuerdo
base de una  excelente Wyndtham. 6.17 nien
o . ’ Entrevista desacue
motivacién segun (Pareda, y rdo
Berrocal, 2011. P. 409). Encuesta 4. De
acuerdo.
Orientacion al Servicio al cliente 18,1 g'n-lt-gtg:am
cliente externo . 9
Giro de acuerdo
negocio
Alineamiento de io’z
valores
22

Fuente: Elaboracion Propia



Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Items Instrumento y Escala de
Dependiente ] técnica de medicion ~ medicion
Conceptual Operacional
En el libro Clima y Cultura organizacional Para mejorar el Compromiso Satisfaccion en el 1,2,3 Instrumento:
manifiesta que es el grado de compromiso de los Afectivo trabajo.

S . . Escala del
participacion e involucramiento del colaboradores del y Lik
individuo en la empresa. Con el mismo Hotel Costa del Sol Aceptacion de ad ' Ikert

= : . e ., objetivos. 45,6 Guia de entrevista

c sentido que es el grado de identificacion Wyndham se 1

S : - . :

S que .tlenle’ el c.ollaborador con su |mplemgntara Sentimientos de Totalment

N organizacion, originando que las estrategias de permanencia e en

§ personas empiecen en crecer, aceptar endomarketing ' 7,8  Cuestionario desacuerd

o) sus metas, valores de la organizacion, las donde se empezara o

9 personas han estructurado un sistema por cambiar la forma 2 En

I= totaJ desde el cqal organizay djrigen sus de pensar y hacer Compromiso Esfuerzo 9.10 desacuerd

g_ fendbmenos multifuncionales sujetos a las  sentir que el Continuo 0.

£ influencias de motivacion, satisfaccion y trabajador tome Compromiso laboral Técnica:

8 un buen programa de capacitacion con el conciencia de la ] o . 3. Ni en
fin de que se pueda potencializar el importancia de su Interes economico 11,12 Entrevista acuerdo ni
recurso humano. (Edel, Garcia, Casiano, aporte para la 13 en
2007, p.51) empresa. 14 desacuerd

Encuesta 0.
Compromiso Lealtad 15,16 4. De
Normativo acuerdo.
Deberes con la 17,18 5.Totalme
empresa ,19 nte de
Obligaciones del 20,21 acuerdo
trabajador 22

Fuente: Elaboracion Propia.



Anexo N°02 Instrumentos de recoleccion de datos

Variable Independiente: Endomarketing
CUESTIONARIO

Finalidad: La presente encuesta esta dirigido para los colaboradores del
Hotel Costa del Sol Wyndham — Chiclayo y se ejecuta con la finalidad de
poder evaluar y analizar el estado actual del compromiso organizacional de
la empresa en mencion.

Indicaciones: Marque con “X” la respuesta que crea conveniente. La
encuesta estd basada en escala de Likert, siendo las respuestas:

2. En desacuerdo.
4. De acuerdo. 5.

1. Totalmente en desacuerdo
3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo.
Totalmente de acuerdo

Edad: .............
Sexo: ....oeninls
Dimensiones | Indicadores Endomarketing Escala de medicion
Item
1] 2 31415
1.- ¢Considera que tener un ambiente de
cooperacion dentro de la empresa, le
Cultura ayudaria mucho?

organizacion | 2.- ¢;Crees que tener una presentacion
al personal, te ayude a tener una buena
imagen para brindar tu servicio?

3.- ¢ Son fundamentales para ti los principios
bésicos de la organizacion?

4.- ¢;Crees que un rendimiento negativo

Analisis del Clima debe ser tratado rapido y firmemente?

Entorno organizacion | 5.- ;Crees que el bienestar propio, es

al fundamental para un trabajo saludable?

6.- ¢Cuéando se desarrolla un trabajo en
equipo, es mas facil de poder cumplir con
los objetivos?

7.- ¢Considero la organizacién debe de
informarte de los errores y aplicarse para el
aprendizaje de nuevas practicas?

Diagnostico | 8.- ¢;Crees que si tu jefe tiene constante
comunicacién contigo, haga que te sientas a

gusto en la empresa?

9.- ¢;Consideras que la organizacién debe
celebra los logros y aprendizaje?

10.- ¢Consideras que el reconocimiento

Motivacién tiene un verdadero valor cuando lo recibes?

11.- ;Considera usted que las relaciones
con sus comparfieros le motivan a tener un
mejor desempefio?

12.- ¢ Crees que la autorrealizacion te ayuda
en tus habilidades?

Satisfaccion
y Motivacion

Identificacién
de
necesidades

13.- ¢Crees que los conocimientos
adquiridos por la empresa te dan seguridad
para hacer tu trabajo?

14.- ¢Crees necesario los programas de
capacitacion para tu area de trabajo?




Valoracion
del empleado

15.- ¢La empresa que mide y recompensa
el rendimiento de los colaboradores genera
que contribuyan en tu esfuerzo?

16. ¢Crees que las necesidades de los
empleados se deben toman en serio por la
direccion de la empresa?

17.- ¢Consideras que tu jefe inmediato se
debe preocupa por darte retroalimentacion?

Orientacién
Cliente
Interno

18. ¢ Crees que la empresa debe estar muy

Servicio al representa por su visioén, para que influya en
cliente el servicio que brindas?
19.- ¢Consideras los juegos empresariales
Ccomo parte para tu compromiso?
20.- ¢ Los procesos de planeacién dentro de
la organizacion deben ser participativas con
Giro del los empleados?
negocio 21.- ¢Crees que con estrategias te ayuden

aincrementar el compromiso organizacional
de los colaboradores con el fin de promover
el éxito de la empresa?

Alineamiento
de valores

22.- ¢Considera usted importante conocer
los valores de su organizaciéon?




Variable Dependiente: Compromiso Organizacional

CUESTIONARIO

Finalidad: La presente encuesta esta dirigido para los colaboradores del
Hotel Costa del Sol Wyndham — Chiclayo y se ejecuta con la finalidad de
poder evaluar y analizar el estado actual del Endomarketing de la empresa
en mencion.

Indicaciones: Marque con “X” la respuesta que crea conveniente. La
encuesta esta basada en escala de Likert, siendo las respuestas:

1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo.

3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo. 4. De acuerdo. 5.
Totalmente de acuerdo

Edad: .............

Sexo: ...

Tabla 16: Encuesta de Compromiso Organizacional

item

Dimensiones | Indicadores Compromiso Organizacional Escala de medicion

1] 2

3

4

5

1.- ¢Estas muy satisfecho de trabajar para
la organizacién?

Satisfaccion | 2.- ¢La organizacion ofrece autonomia a los
en el trabajo | trabajadores para que realicen sus tareas?

3.- ¢Cree usted que el desarrollo de sus
habilidades incremente en la labor de su
trabajo?

4.- ;Saben los colaboradores cuales son
Aceptacién | sus objetivos a conseguir y lo que se espera
Compromiso | de Objetivos | de ellos?

Afectivo 5.- ¢Contribuye en el cumplimiento de los
objetivos de la empresa?

6.- ¢, Los objetivos de su organizacion hacen
que su trabajo sea importante?

7.- ¢Tiene una fuerte sensacién de
Sentimientos | pertenencia en esta empresa?

- &Su experienci u

de ) 8.- ¢ Su experiencia en la empresa es un

permanencia | factor importante para Su COmMPromiso
laboral?

9.- ¢Sientes que tus capacidades son
aprovechadas al 100%?

10.- ¢ Los jefes de la empresa felicitan por el
Esfuerzo buen trabajo que realizan los
colaboradores?

11.- ¢ Considero que dentro de mirol he sido
Compromiso | empoderado (a) adecuadamente para

Laboral cumplir a cabalidad mis compromisos con la

organizacion?
Compromiso 12.- ¢;Considero que vivo una etapa de
Continuo compromiso activo y vigente con la

organizacion?

13.- ¢Te sientes comprometido a dar, en
ocasiones, un esfuerzo adicional por el bien
de la organizacion?

14.- ¢Considera que la remuneracion es
Interés justa de acuerdo a la funcion y/o cargo que
Econdmico | desempefio?




Compromiso
Normativo

Lealtad

15. ¢ Esta organizacion tiene para mi un alto
grado de significacion personal?

16.- ¢Siente que estd en deuda con la
organizacion por las diferentes prestaciones
que ha recibido?

Deberes con
la Empresa

17.- ¢Considero que el trabajo que
realizamos en mi unidad/equipo es de
buena calidad?

18.- ¢En mi unidad/equipo nos apoyamos
unos a otros en la realizacién del trabajo?

19.- ¢En mi unidad buscamos en equipo
mejores formas de hacer el trabajo?

Obligaciones
de Trabajo

20.- ¢Los colaboradores tienen claro las
funciones que se realizan ante la visita de
un nuevo cliente?

21.- {Se respetas las reglas plasmadas de
la organizacion para el mantener una buena
imagen?

22.- ¢Los colaboradores mantienen
aspectos de responsabilidad con sus
diferentes tareas dentro la organizacion?

Fuente: Elaboracion Propia.
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ENTREVISTA
GUIA DE ENTREVISTA PARA EL GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA
COSTA DEL SOL WYNDHAM

Nombre del Entrevistado:...... ..o
FeCha: .
Introduccion: La presente entrevista permitira buscar estrategias de
endomarketing la cual nos permitird mejorar el compromiso organizacional del
Hotel Costa del Sol Wyndham — Chiclayo.

1. ¢, Como garantiza que los trabajadores cumplan a cabalidad con las funciones
de sus puestos de trabajo?

2. ¢Qué tipo de estrategias utiliza para incrementar el compromiso de sus
colaboradores?

3. ¢ Los colaboradores tienen la “Camiseta puesta” del Hotel Costa del Sol?
4. ¢ Tiene en cuenta que el Colaborador puede buscar otras alternativas?

5. ¢ Considera que el Compromiso de los trabajadores del Hotel Costa del Sol?
(Es el adecuado?

6. ¢Los trabajadores conocen la mision y vision y objetivos a alcanzar por la
institucion?

7. ¢ Comparando con otras organizaciones del mismo rubro, cree que posee un
buen sistema de remuneracion?

8. ¢Como detecta las habilidades plasmadas que posee cada colaborador?
¢, Como los desarrolla y fortalece la empresa Costa del Sol Wyndham SA?

9. ¢Considera usted que las politicas plasmadas dentro de la organizacion,
motivan satisfactoriamente con el desempefio laboral de los trabajadores?

10. ¢El Hotel Costa del Sol SA? ¢Cuenta con programas de capacitacion y
entrenamiento para los colaboradores?



Anexo N° 03: Calculo del tamafio de la muestra

Para nuestra seleccion de nuestra muestra no se aplicard el muestreo
probabilistico estratificado, solo se escogerd como muestra por conveniencia a
25 trabajadores del Hotel Costa del Sol Wyndham — Chiclayo.



Anexo N°04: Valides y confiabilidad de nuestros instrumentos de recoleccion de

datos.
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Nuestros instrumentos fueron validados por tres expertos especialistas en la

linea de investigacion.

Validacion 01



Validacion 02
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Anexo N°05: Confiabilidad de los instrumentos
Con respecto a la variable Endomarketing

Tabla 17: Alfa de Cronbach - Variable Independiente

Fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

911 22

Fuente: Elaboracion Propia

Con respecto a la variable del problema Compromiso Organizacional

Tabla 18: Alfa de Cronbach - Variable Dependiente

Estadisticas De Fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,639 22

Fuente: Elaboracion Propia.



Anexo N°06: Autorizacion para la aplicacion de todos nuestros instrumentos.

1. Carta de aceptacion por el gerente del hotel Costa del Sol Wyndham.

¢
C 4 WYNDHAM
HOTELES

COSTA DEL SOL

Chiclayo, 09 de Octubre del 2019.

Sefior:

Mgtr. MARCO ANTONIO CARRASCO CHAVEZ
Coordinador De Escuela Administracién
Universidad Cesar Vallejo

Presente. -

Asunto: Respuesta a la solicitud de permiso para realizar proyecto de tesis.

De mi mayor consideracion

Me dirijo & usted; con la finalidad de comunicarle respecto a ia respuesta de su solicitud, Iz cual
me complace indicarle que el Hotel Costa del Sol Wyndham — Chiclayo, si accedo a su peticion a
la cual desean realizar un proyecto de estrategias basadas en el ENDOMARKETING PARA
INCREMENTAR EL COMPROMISO DE LOS COLABORADORES DEL HOTEL COSTA DEL SOL
WYNDHAM, consistiendo en aplicar encuestas, entrevistas, charlas y cualquier otra herramienta
de Investigacion cualitativas y cuantitativas dentro de nuestra empresa. Cuyo proyecto de
investigacion que representan las SENORITAS VILLALOBOS OLIVARES SHARON MILAGROS, con
cédigo de estudiante: 7000777362 y CHAPONAN SANTAMARIA MARYURI, con cbdigo de
estudiante: 7000868114,

Asi mismo quedan autorizadas a Ingresar a hotel costa del sol Wyndham.

Sin otro particular, aprovecho la oportunidad para expresarle mi estima personal,

inéher tidalgo
Serglo . Sanehes iidalg

Sergio Sapthez Hidalgo
Gerepte de Hotel




Fotos de aplicacion de las encuestas




